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Tämän  opinnäytetyön  tarkoituksena  oli  selvittää  syitä  Pankki  X:n  pirkanmaalaisen 
konttorin aktiivikäyttäjien suureen määrään. Aktiivikäyttäjä ovat ne asiakkaat, joilla ei 
ole käytössään maksukorttia, verkkopankkia  tai muitakaan pankin  tarjoamista moni‐
kanavaratkaisuista, vaan näiden sijaan he käyttävät pankkikonttorin palveluja vähin‐
tään kerran viikossa esimerkiksi nostaakseen käteistä rahaa tai maksaakseen laskun. 
 
Työ alkaa  toimeksiantajan  sekä  toimeksiantajakonttorin  tyypillisten  töiden esittelyllä, 
ja  tämän  jälkeen  tarkastellaan pankkipalvelujen sekä pankkiasioinnin muutosta viime 
vuosikymmeninä. 
 
Työn  teoriaosuudessa kerrotaan pankkien  tarjoamista monikanavapalveluista, niiden 
eduista ja epäkohdista asiakkaan näkökulmasta. Tämän tarkastelun tukena on käytetty 
monipalvelukanavien käyttöasteista kertovia tutkimustuloksia siten, että on nähtävissä 
eri palvelujen suosittuus esimerkiksi  tietyn  ikäryhmän keskuudessa. Teoriaosuudessa 
selvitetään myös, mitä aktiivikäyttäjä  tarkoittaa, millainen asiakas aktiivikäyttäjä  tyy‐
pillisimmillään on ja tarkastellaan näitä tekijöitä toimeksiantajakonttorin aktiivikäyttä‐
jien osalta. 
 
Työn tutkimusosuus toteutettiin  laadullisena kyselytutkimuksena toimeksiantajakont‐
torin  työntekijöiden  joukossa,  jotta  saataisiin kerättyä  työntekijöillä oleva  tieto asiak‐
kaiden  kertomista  syistä  monikanavapalveluista  kieltäytymiseen.  Tutkimusosuuden 
vastauksista on koottu aktiivikäyttäjätyyppejä sekä syitä monikanavapalveluista kiel‐
täytymiseen,  ja  lopuksi on esitelty keinoja,  joilla voidaan ohjata aktiivikäyttäjiä moni‐
kanavapalvelukäyttäjiksi. 
 
Salassapitovelvollisuuden  vuoksi  tästä  opinnäytteen  julkisesta  versiosta  on  poistettu 
tai muokattu joitakin osia sekä salattu kokonaan luku seitsemän. 
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The aim of  this  thesis was  to  find out why  there  is so many active users  in a branch 
office of Bank X  and how  these  customers  could be guided  into using multichannel 
services.  Active  users  are  those  of  the  bank  customers  who  do  not  own  or  use  a 
bankcard,    Internet bank or any other multichannel  services banks offer –  instead of 
these multichannels  they use  the services of a bank office at  least once  in a week  for 
example to draw out cash or to pay an invoice. 
 
The thesis begins with an introduction into the client branch office, its employees and 
their typical daily work tasks. Next the thesis focuses on how the banking services and 
customer behavior have changed during the past few decades. 
 
The  theory part  of  this  thesis  focuses  on  explaining  the multichannel  services,  their 
benefits and weak spots from the customer’s point of view. The theory part also reports 
of the usage and popularity among Finnish people divided for example by age. In the 
end  of  the  theory  part  includes  information  on  a  typical  active  user  in  general  and 
specifically in the client branch. 
 
The  research  for  this  thesis  was  done  as  a  qualitative  research  among  the  client 
branch’s bank clerks to collect the information and knowledge the employees already 
had on  the  issue of  a  customer declining  to use multichannel  services. The  answers 
were  used  to  understand  the  reasons  behind  customers’  behavior  and  to  present 
different types of active users. As a result this thesis provides guidelines for decreasing 
the amount of the active users. 
 
Due to varying secrecy policies, some parts of this public thesis have been removed or 
edited before publishing. Chapter seven has been fully concealed. 
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1 JOHDANTO 
Työn  taustalla  on  toimeksiantajana  toimivan  pankkikonttorin  johtajan  kanssa  käyty 
pohdinta  toimeksiantajakonttorin  suuresta  aktiivikäyttäjien  määrästä.  Aktiivikäyttäjiä 
ovat ne pankin asiakkaat, jotka asioivat konttorissa kerran tai useampia kertoja viikossa 
nostaakseen  rahaa, maksaakseen  laskun  tai  suorittaakseen  jonkin muun  sellaisen  toi‐
minnon,  jonka  voisi  suorittaa myös  itsepalveluna pankin  tarjoamissa  kanavissa kuten 
verkkopankissa tai käteisnostoautomaatilla. Tässä työssä monikanavapalveluilla tarkoi‐
tetaan  juuri  verkkopankkia,  käteisnostoautomaattia  ja  pankkikortteja,  maksupalvelua 
sekä muita  itsepalvelukanavia,  joista yhdessä on mahdollista muodostaa kaikki ne pal‐
velut,  joita  moni  asiakas  vielä  hakee  konttorista.  Käytännössä  pankin  aktiivikäyttäjät 
voisivat siis asioida myös  itsenäisesti,  jolloin pankkitoimihenkilöillä olisi paremmat re‐
surssit  parantaa  pankkikonttorin  neuvontapalveluja  sekä  oman  työnsä  tehokkuutta  ja 
mielekkyyttä.  
 
Työn  tavoitteena  on  kartoittaa  toimeksiantajakonttorin  aktiivikäyttäjien  ikä‐  ja  muita 
mahdollisesti esiin tulevia jakaumia sekä selvittää syitä aktiivikäyttäjien valintaan pank‐
kisalipalvelujen  ja  monikanavaisten  itsepalveluratkaisujen  välillä.  Syiden  löytämisen 
jälkeen tavoitteena on esittää ratkaisuehdotuksia  ja keinoja,  joiden pohjalta toimeksian‐
tajakonttorin olisi hyvä lähteä tarjoamaan monikanavaisempia palveluja myös kassapal‐
velujen  aktiivikäyttäjille.  Lisäksi  tutkimusosuudessa  otetaan  selvää  siitä,  mitä  mieltä 
toimeksiantajakonttorin  työntekijät ovat  asiakkaiden kannustamisesta  itsepalvelukana‐
viin. 
 
Työ on rajattu koskemaan ainoastaan Pankki X:n eräässä Pirkanmaan kunnassa sijaitse‐
vaa konttoria, sillä se on työn tekijän harjoitteluajan työskentelykonttori ja toimeksianto 
saatiin nimenomaan kyseisestä konttorista. Lisäksi tutkimusongelman selvittäminen on 
toimeksiantajakonttorille  erityisen  merkityksellistä  aktiivikäyttäjien  suuren  määrän  ja 
tämän  määrän  pienentämistavoitteiden  vuoksi.  Toimeksiantajakonttorissa  on  vuoden 
2011  kolmen  ensimmäisen  neljänneksen  aikana  tehty  yli  38 000 manuaalitapahtumaa, 
mikä kertoo hyvin konttorissa tehtävien tapahtumien yksipuoleisuudesta. 
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Työ alkaa Pankki X:n  ja sen  toimintakonseptien esittelyllä,  jotta  lukijalle selviää millai‐
nen on toimeksiantajakonttorin rakenne, mitä palveluita siellä tarjotaan  ja miten palve‐
luntarjonta on muuttunut lähiaikoina. Toimeksiantajan esittelyssä kerrotaan toimeksian‐
tajakonttorin kävijämääristä, päivittäisistä työtehtävistä ja työntekijöiden työnkuvista.  
 
Kolmannessa  luvussa  käydään  läpi  se  laajempi  kokonaisuus,  joka  on  johtanut  moni‐
kanavapalveluiden  kehittämiseen  ja  käyttöönottoon,  kuten  esimerkiksi  muutokset  ja 
painopisteet pankkialalla sekä asiakaskäyttäytymisessä.  
 
Seuraavaksi työssä esitellään pankkien asiakkailleen yleisimmin tarjoamat monikanava‐
palvelut  ja  tarkastellaan  niiden  käyttöä  suomalaisista  tehtyjen  tutkimusten  valossa. 
Kappaleessa  selvitetään myös mahdollisia ongelmia kunkin monikanavapalvelun käy‐
tössä  ja pyritään ottamaan huomioon myös asiakkaan näkökulma sekä  tarkastelemaan 
mahdollisia palvelussa tapahtuneita muutoksia.  
 
Viidennessä luvussa käydään läpi sitä, kuka todella on aktiivikäyttäjä sekä sitä millainen 
hän tyypillisimmillään on. Luvussa tarkastellaan tilastoja suomalaisten pankkiasioinnis‐
ta yleensä  sekä konttorikohtaista  tilastoa  toimeksiantajakonttorin  tasolla. Kuudennessa 
luvussa perehdytään työn tutkimusosuuteen ja kerrotaan tutkimuksen taustoista.  
 
Seitsemäs  luku purkaa kyselyn vastaukset  ja erittelee ne konttoriasioinnin valitsemisen 
syihin, verkkopankista kieltäytymisen syihin sekä maksukorteista kieltäytymisen syihin. 
Seuraavana on  tehty kyselyn vastauksista  johtopäätökset  ja  jaettu  aktiivikäyttäjäasiak‐
kaita  tyypeittäin.  Työn  viimeisenä  osana  esitellään  kyselyn  vastausten  perusteella  tai 
muilla  tavoin  esille  tulleet  ratkaisuehdotukset  sekä  omat  ratkaisuehdotukseni  aktiivi‐
käyttäjien ohjaamiseksi monikanavapalveluihin. 
 
Tästä  työn  julkisesta  versiosta  on  salassapitovelvollisuuksien  vuoksi poistettu  joitakin 
osia ja lähteitä sekä salattu kokonaan luku seitsemän. 
7 
 
 
2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY 
2.1 Työn toimeksiantajakonttori 
Tästä kappaleesta on poistettu osia salassapitovelvollisuuden vuoksi. 
 
Toimeksiantajakonttorissa työskentelee yhteensä kuusi vakituista työntekijää, joista kak‐
si tekee töitä osa‐aikaeläkeperiaatteella. Vakituisten palveluneuvojien lisäksi konttorissa 
työskentelee yritysneuvoja sekä konttorin johtaja. 
 
Kaiken kaikkiaan toimeksiantajakonttorissa käy viikossa yhteensä noin 800–950 asiakas‐
ta,  ja  esimerkiksi vuoden  2011 kesäkuussa  aktiivikäyttäjiä  eli vain konttorin palveluja 
vähintään kerran viikossa käyttäviä asiakkaita oli 444 asiakasta. Vastaava luku oli saman 
vuoden heinäkuussa 450  ja elokuussa 459 asiakasta, syyskuussa 458  ja  lokakuussa 458 
sekä marraskuussa  442  asiakasta,  kun  jokainen  aktiivikäyttäjä  lasketaan mukaan  vain 
kerran.  
2.2 Konttorikonsepti 
Pankki X:ssä on otettu syksyllä 2011 käyttöön uusi toimintamalli, joka muuttaa asteittain 
konttorien rakennetta niin sisäisesti kuin ulkoisestikin. Syynä uuden mallin käyttöönot‐
toon on asiakaskäyttäytymisen muutos  ja halu vastata  tämän muutoksen aiheuttamiin 
tarpeisiin  entistä paremmin. Viime vuosina  asiakkaiden  tarpeet ovat muuttuneet,  eikä 
pankin  tehtävänä ole enää  toimia vain käteisen rahan  jakajana: päivittäiset pankkiasiat 
hoidetaan yhä useammin verkkopankissa  tai puhelimitse, kun  taas konttorista haetaan 
neuvoja esimerkiksi rahoitukseen ja säästämiseen. Lisäksi pankkiasioita hoidetaan entis‐
tä useammissa kanavissa: on  jo hyvin  tavallista, että asiakas asioi niin verkkopankissa, 
Pankki X:n Asiakaspalvelussa kuin konttorissakin. (Salattu lähde) 
 
Jotta asiakkaiden  tarpeisiin voidaan vastata, Pankki X kehittää kaikkia palvelukanavi‐
aan. Konttorit  tulevat panostamaan aiempaa enemmän erinomaiseen asiakaspalveluun 
ja  laadukkaaseen neuvontaan sekä aktiiviseen yhteydenpitoon.    (Salattu  lähde) Toimek‐
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siantajakonttorin  toimenkuvaan kuuluu  tarjota asiakkaille niin päivittäispalveluja kuin 
neuvontapalvelujakin. 
 
Uudenlaisen konttorikonseptin käyttöönoton aiheuttamista muutoksista toimeksiantaja‐
konttorille merkittävin on asiakasneuvojan  toimen alkaminen syyskuun  loppupuolella. 
Asiakasneuvojan  tehtäviä  tulevat olemaan kaikkien  asiakkaiden vastaanotto  ja heidän 
käyntinsä tarkoituksen kartoittaminen ennakkoon niin, että asiakas osataan ohjata oike‐
anlaisia  palveluja  tarjoavalle  virkailijalle:  joko  kassa‐,  neuvonta‐  tai  yrityspalveluihin. 
Asiakasneuvoja pystyy myös  tekemään  suoraan  ajanvarauksen niille  asiakkaille,  joilla 
on enemmän aikaa vaativa asia, jolloin nämä asiakkaat eivät ruuhkauta päivittäispalve‐
lua ja saavat silti asiansa hoidettua. Tähän asti kaikki asiakkaat ovat itse ottaneet vuoro‐
numeron, ja tämä on aiheuttanut esimerkiksi niin kutsutun pikakassan ja vuoronumero‐
palveluiden sekaannuksia sekä asiakkaille turhauttavia jonotusaikoja. 
 
Toinen erityisesti toimeksiantajakonttoria koskeva muutos tulee olemaan juuri niin kut‐
sutun pikakassan poistuminen asiakasneuvojan  toimen alkamisen myötä. Tämän  työn 
aloitusvaiheessa pankissa asioiville on annettu mahdollisuus mennä jonotusperiaatteella 
pikakassalle,  jonka  tehtäviä ovat olleet ainoastaan käteisen  rahan  tililtä nosto  tai  tilille 
pano  ja enintään muutaman laskun maksu tai tilisiirto kerrallaan. Pikakassatoiminnolla 
on pyritty vähentämään käteistä rahaa pankkikonttorista hakevien asiakkaiden aiheut‐
tamaa  ruuhkaa  ja  lyhentämään  samalla kaikkien  asiakkaiden odotusaikoja. Pikakassa‐
toiminto onkin saanut siinä asioivilta asiakkailta erittäin paljon kiitosta, mutta samalla se 
edesauttaa samaa ongelmaa,  jota  tämä opinnäytetyö pyrkii purkamaan: päivittäisasioi‐
den hoitoa pankkikonttorissa. 
 
Muutosten toteuttamisen jälkeen konttorissa palvelee yhdestä kahteen käteiskassaa hoi‐
tavaa virkailijaa  sekä kahdesta neljään muita palveluja  tarjoavaa virkailijaa,  joista yksi 
palvelee ajanvarauksella. Asiakasneuvojan  jakaessa vuoronumerot käteistä rahaa hake‐
vat ohjautuvat aina oikeaan paikkaan oikean tyyppisellä vuoronumerolla, ja näin rahan 
nosto sekä muut nopeat toiminnot saadaan toteutettua kätevästi. Pidemmän palvelutar‐
peen  asiakkaat  sen  sijaan  saavat  tarvitsemaansa  asiantuntevaa palvelua  ja heidän  asi‐
aansa myös osataan varautua ennakkoon, mikäli heille on varattu aika.  
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Vuoden 2012 puolella siirrytään myös rajoitettuihin kassapalveluaikoihin, eli helmikuun 
alusta lähtien kassapalvelua tarjotaan päivittäin vain kello 10–13. Tämä kassapalveluajan 
rajoittaminen  ja  sen mukanaan  tuomat asiakaskäyttäytymisen muutokset eivät kuiten‐
kaan  vielä  ole  ajankohtaisia,  ja  siksi  niitä  on  käsitelty  tässä  työssä  vain  kyselytutki‐
musosuudessa. 
2.3 Konttorin työt 
Toimeksiantajakonttorissa työt  jakautuvat enimmäkseen sen mukaan, millä palvelupai‐
kalla työntekijä kulloinkin toimii. Palvelupaikkoja on pääsääntöisesti neljästä kuuteen, ja 
niistä yhdestä kahteen on keskitetty kassapalveluihin, yksi ajanvaraukseen, yksi yritys‐
asiakkaille ja yhdestä kahteen neuvontaan sekä asiakkaiden kontaktointiin. Lisäksi kont‐
torissa toimii asiakasneuvoja, jonka tehtävistä kerrottiin jo konttorikonseptin kuvaukses‐
sa. 
 
Kassapalvelupaikalla työskentelevien henkilöiden vastuulla ovat pääasiallisesti kassaan 
liittyvät, nopeat toimenpiteet, kuten käteiseen rahaan ja valuuttaan liittyvät asiat, pank‐
kivekselien sekä  lahjashekkien myynti sekä esimerkiksi maksukorttien  luovutukset asi‐
akkaille ja yritysten rahalähetysten vastaanotto. Kassapalvelupaikkojen kesken on myös 
jaettu sellaisia konttorin sisäisiä töitä kuten postin  jako  ja lähettäminen. Konttorikohtai‐
sia  tehtäviä,  kuten  konttorin  sähköpostilaatikon  seuraaminen  ja  viestien  välittäminen, 
tarvikkeiden  tilaaminen sekä konttorille esimerkiksi asiakaspalvelusta saapuvien tehtä‐
vien  toteuttaminen,  on  jaettu  nimettyjen  työntekijöiden  kesken  heidän  senhetkisestä 
palvelupaikastaan  riippumatta.  Lisäksi  työntekijöiden  tehtäviin  kuuluu  asiakkaiden 
kontaktointi  asiakassuhteen  ylläpitämiseksi  ja  asiakkuustason  parantamiseksi.  Asiak‐
kailta pyritään kartoittamaan säästämiseen, rahoitukseen, päivittäisiin raha‐asioihin se‐
kä  vakuutuksiin  liittyvät  asiat  ja  tarjoamaan  tuotteita  sekä  palveluja  näiden  asioiden 
perusteella. Näin varmistetaan, että asiakkaalla on käytössään mahdollisimman monta 
hänelle  sopivista  Pankki X:n  palveluista. Konttorin  sisäisistä  töistä  eli  niin  sanotuista 
taustatöistä  ja niiden vaatimasta  ajasta voidaan myös  todeta,  että kaikista  taustatöistä 
yhteensä muodostuu päivittäin yhden työntekijän päivän työpanos. 
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Neuvontapaikoilla  työskentelevät  palvelevat  niitä  asiakkaita,  joiden  asia  on  käteisen 
käsittelyä laajempi. Esimerkkeinä voidaan mainita uuden maksukortin tilaaminen, pan‐
kin  tallelokerolla käynti  tai uuden  tallelokeron käyttöönotto, verkkopankin  tai muiden 
palveluiden käyttöönotto tai myynti, lyhyet sijoitusasiat kuten määräaikaistilin avaus tai 
uusinta, satunnaiset pienten luottojen korotukset, erilaisten tilien avaukset tai lopetukset 
sekä myös  uusien  asiakkaiden  lisääminen  järjestelmiin  ja  kaikki  uuteen  asiakkuuteen 
liittyvät muut tehtävät.  
 
Ajanvarauspaikalla työskentelevä huolehtii ennakkoon varatuista tapaamisista eli asiak‐
kaista,  joiden asiana on esimerkiksi alle 30 000 euron asuntolainahakemus, asuntokau‐
pat,  luoton  korotushakemus  tai  tarve  laajempaan  sijoitusneuvontaan. Ajanvaraukseen 
asiakkaita  ohjautuu  niin  kassa‐  kuin  neuvontapalvelupaikoiltakin  sekä  esimerkiksi 
Pankki X:n Asiakaspalveluun tehtyjen yhteydenottojen perusteella. Toimeksiantajakont‐
torissa  ajanvarauksella palveltavilla  ei yleensä ole nimettyä pankkitoimihenkilöä,  joka 
hallitsisi heidän  asiakaskokonaisuuttaan. Pankkitoimihenkilöt nimetään  asiakaskohtai‐
sesti silloin, kun asiakas ylittää tietyn asiakastason edellyttämät vaatimukset.  
 
Yritysten  palveluneuvojan  paikalla  työskentelee  vakituisesti  yksi  henkilö,  joka  vastaa 
pienyritysasiakkaiden päivittäisistä maksuliike‐  ja  luottoasioista  sekä  tekee yhteistyötä 
yrityskonttorin  asiakasvastuullisten  kanssa.  Yrityspalveluneuvojan  vastuulla  on  myös 
joitakin  taloyhtiöasiakkaita  ja  hän  tekee  tarvittaessa  myös  henkilöasiakkaiden  pank‐
kiasiointiin liittyviä töitä. 
 
Kuukausittain konttorissa vaihtuu myös niin kutsuttu pääkassa,  joka vastaa konttorin 
rahatilauksista  ja  koko  konttorin  rahamäärän  pitämisestä  sallituissa  rajoissa,  rahojen 
noutamisesta, holvissa olevista käteis‐  ja valuuttavaroista  ja rahan toimittamisesta mui‐
den työntekijöiden kassoihin.  
 
Vaikka  työtehtäviä  onkin  jaettu palvelupaikkakohtaisesti, pyritään  töissä  tarpeen mu‐
kaan  joustamaan  ja palvelemaan esimerkiksi kassa‐asiakkaita myös ajanvarauspaikalla, 
mikäli ajanvarauksia ei sillä hetkellä ole ja kassapaikoilla on jonoa. Tarvittaessa tehtävis‐
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sä auttavat myös asiakaskohtaiset pankkitoimihenkilöt,  jotka voivat  toisinaan  lyhyellä‐
kin varoitusajalla palvella esimerkiksi sijoitusasioissa. 
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3 MONIKANAVAISUUDEN TAUSTALLA 
Monikanavaratkaisujen  ja niiden  tarjoamisen  taustalla on erilaisia pankkitoimintaan  ja 
sen muutoksiin  liittyviä  tekijöitä  sekä myös muutoksia asiakaskäyttäytymisessä  ja asi‐
ointitavoissa. Seuraavassa on tuotu esille hieman pankkitoiminnan historiaa sekä moni‐
kanavaisuuteen  johtaneita  edellytyksiä  ja  vaatimuksia  niin  pankkialalla  yleensä  kuin 
asiakaskäyttäytymisessäkin. 
3.1 Pankkitoiminta Suomessa ja sen muutokset 
Perinteisen käsityksen mukaisesti pankeilla voidaan sanoa olevan kolme tehtävää, joista 
ensimmäinen on rahoituksen välitys. Siinä pankki kanavoi talletukset rahoitusta halua‐
ville toimijoille. Toisena tehtävänä on maksujenvälitys, sillä valtaosa kaikista maksuista 
kulkee pankkien  järjestelmien kautta;   maksujenvälityksen perusteena ovat asiakkaiden 
tilit pankissa. Kolmas  tehtävä on  riskien hallintaa: pankit keräävät paljon  tietoa asiak‐
kaistaan  ja markkinoiden toiminnasta,  ja siten pankeilla on kykyä arvioida asiakkaiden 
luotonmaksukykyä  ja  rahoitusta vaativien  liiketoimien  riskiä.  (Alhonsuo, Nisén & Pel‐
likka 2009, 83). Näiden perustehtävien rinnalle  ja niitä täydentämään on viimeisimpien 
viiden vuosikymmenen aikana  tullut erilaisia  ratkaisuja,  ja pankkialalla on  tapahtunut 
myös monia muita muutoksia. 
 
Pankkitoiminnan voimakkaimpien  rakenteellisten muutosten voidaan katsoa  alkaneen 
1980‐luvulta,  jolloin rahoitusmarkkinat alkoivat hiljalleen vapautua  ja alalle saapui niin 
ulkomaisia pankkeja kuin uusia suomalaisiakin toimijoita. Suomen Yhdyspankin ja Kan‐
sallis‐Osake‐Pankin  vuoden  1995  fuusion  aloittaman  kehityksen  seurauksena markki‐
noille  on  syntynyt  kansainvälisiäkin  pankkikonserneja  sekä  pankki‐  ja  vakuutusalan 
yhteistoimintasopimuksia. Suurimmat pankkiryhmät ovatkin nykyisin ”täyden palvelun 
finanssitaloja”  ja  tarjoavat asiakkailleen  laajan valikoiman erilaisia palveluja pankki‐  ja 
vakuutusaloilta. Lisääntynyt  tarjonta on  lisännyt alan kilpailua  ja muuttanut sen  luon‐
netta  –  kiristynyt  kilpailu  edellyttää myös  finanssialalla  perinteisiä  kilpailukeinoja  eli 
hintaa,  laatua  ja tuotevalikoimaa.   (Kontkanen 2009, 14–17) Enää ei ole kyse ainoastaan 
välttämättömistä peruspalveluista: asiakkaiden vaatimukset ovat kasvaneet, ja rahoitus‐
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palvelujen  kysyntään  vastaavia  vaihtoehtoja  sekä  palveluntarjoajia  on  runsaasti.  Yhä 
useammin  asiakas  kilpailuttaa  eri  pankkien  tarjontaa  ja  valitsee  tarpeitaan  parhaiten 
vastaavan. 
 
Henkilöstömääriä tarkasteltaessa pankkialalla työskenteli enimmillään noin 53 000 työn‐
tekijää vuonna 1989: vuosituhannen vaihteeseen mennessä  työntekijöiden määrä  lähes 
puolittui. (Kontkanen 2009, 66) Muutokseen johtivat osaltaan 1990‐luvun alun lama, sitä 
seurannut pankkikriisi  sekä myös  tietotekninen kehitys. Lisäksi henkilöstön  ja kontto‐
reiden määriä  on  vähentänyt  viime  vuosina muutos  asiakaskäyttäytymisessä  eli  siinä 
millaisia palveluja konttoreista tullaan hakemaan. (Järvinen & Heino 2004, 14) 
 
Pankkien  palveluvalikoimaan  ovat  vaikuttaneet  erityisesti  kansainvälistyminen,  tieto‐
tekninen kehitys sekä verkkoyhteyksien määrän kasvu. Nämä kaikki  tekijät ovat myös 
lisänneet palvelun saatavuutta.  (Järvinen & Heino 2004, 14) Yleisesti ottaen  toimintaan 
vaikuttavat lisäksi uudistetut vakavaraisuusvaatimukset, joiden lähtökohtana ovat olleet 
entistä  tarkempi  pankkitoiminnan  riskien  huomioon  ottaminen  sekä  pankkien  omien 
riskienhallintajärjestelmien kehittämiseen tähtäävät kannustimet. (Kontkanen 2009, 16) 
 
Päivittäisasioinnin näkökulmasta pankkialan muutos näkyy konkreettisimmin  tietotek‐
nisen  kehityksen  tuomissa  muutoksissa,  kuten  pankkikorttien  käyttöönotossa  1980‐
luvun alussa sekä verkkopankin käytön yleistymisessä 2000‐luvun vaihteessa. Tietotek‐
ninen  kehitys  alkoi  suomalaisissa pankeissa  jo  1950‐luvulla,  kun  käyttöön  otettiin  en‐
simmäinen pankkitietokone. Tietotekninen kehitys ja sen hyödyntäminen näkyy Ylikos‐
ken, Järvisen ja Rostin (2006, 122) mukaan finanssiyhtiöissä kolmella tavalla: 
 1) taustatoiminnoissa, jotka eivät näy asiakkaille,  
2) työntekijän hyödyntäessä teknologiaa asiakaspalvelutilanteessa sekä  
3) asiakkaiden hyödyntäessä yhtiön kehittämää teknologiaa itsepalveluna.  
Pankkien  tietotekninen kehitystoiminta onkin 1960‐luvun  jälkeen keskittynyt sovelluk‐
siin,  joilla on saavutettu rationalisointihyötyjä  tai muita säästöjä kustannuksissa  (Kont‐
kanen  2009,  194).  Nämä  saavutetut  hyödyt  ja  säästöt  ovatkin  suuri  vaikuttaja  moni‐
kanavapalveluiden käyttöönoton ja kehityksen taustalla. 
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Nykyisin pankit tarjoavat konttoreissaan asiantuntijapalveluja, eli sellaisen työn suorit‐
tamista kuluttajan puolesta,  jota tämä ei itse osaa tai voi tehdä,  ja vastaavat siten nyky‐
asiakkaan tarpeisiin. Tietotekniikka ja itsepalvelun lisääntyminen ovat vähentäneet pan‐
kin työntekijöiden rutiininomaisia töitä, ja heidän osaamistaan tarvitaan nykyisin asian‐
tuntijapalveluissa,  jotka ovat vaativia  ja edellyttävät tekijältään yleensä pitkää ammatil‐
lista koulutusta, laaja‐alaista kokemusta ja paneutumista asiakkaan ongelmiin. (Järvinen 
& Heino 2004, 9; Kontkanen 2009, 66)  
 
Tämä muutos pankkihenkilöstön työnkuvassa on ollut nähtävissä  jo 2000‐luvun alussa, 
jolloin  pankkitoiminnassa  alettiin  panostaa  enemmän  kumppanuuden  syventämiseen 
asiakkaiden kanssa sekä vastata odotuksiin sähköisten palvelujen kehittämisestä. Tästä 
kappaleesta osa on poistettu salassapitovelvollisuuden vuoksi. 
 
Pankkitilin  ja muiden perustarpeiden  täytyttyä asiakkaalle  tarjotaankin nykyisin myös 
runsaasti muita palveluja  ja siten sitoutetaan hänet mahdollisimman laaja‐alaisesti pan‐
kin asiakkaaksi. Myös pankkialan yrityksen tulee kilpailussa mukana pysyäkseen uudis‐
tua  ja  kehittää  tuotteitaan  sekä  palveluitaan:  markkinoilla  tapahtuu  muutoksia  koko 
ajan, ja kilpailijat haluavat parantaa asemiaan joka tapauksessa. (Alhonsuo ym. 2009, 69) 
3.2 Asiakaskäyttäytymisen ja asiointitapojen muutos 
Vielä  1970‐luvulla  pankkien  asiakkailla  ei  ollut  muita  mahdollisuuksia  kuin  asioida 
pankkikonttorissa  myös  päivittäisasiointia  kuten  käteisen  rahan  nostoa  varten.  Tämä 
tapa  on  monelle  1970‐luvulla  työelämässä  olleelle  edelleen  itsestäänselvyys,  ja  siksi 
pankkien asiointitavoissa ollaan yhä eräänlaisessa murroksessa. Päivittäisasiointitavois‐
sa ja niiden käyttäjissä on kaksi ääripäätä: itsepalveluja suosivat asiakkaat sekä henkilö‐
kohtaista  palvelua  suosivat  asiakkaat.  Yksi  pankkialan  haasteista  tällä  hetkellä  onkin 
molempien  ryhmien  huomioonottaminen  alan  palveluissa,  myös  konttoripalvelussa. 
Molemmat  asiakasryhmät  hakevat  konttoriin  saapuessaan  ripeää  palvelua,  joskin  eri 
asioissa.  
 
Tietoteknisellä kehityksellä on ollut  suuri vaikutus pankkiasioinnin muutoksiin. Verk‐
kopankki‐  ja puhelinpalvelut  sekä korvaavat että  täydentävät pankkikonttoriverkostoa 
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ja  konttorissa  asiointia.  (Kontkanen  2009,  16)  Villberg  kertoo  Kuuselan  ja  Rintamäen 
(2002, 76) kirjaan sisällytetyssä tutkimuksessaan, että sähköisten pankkipalvelujen käyt‐
täjät pitävät palvelun suurimpina hyötyinä asioinnin vaivattomuutta ja rahallisia säästö‐
jä. Lisäksi asiointitavan valintaan vaikuttavia seikkoja ovat esimerkiksi asiakkaan osaa‐
minen sekä ajalliset rajoitukset. 
 
Kuluttajan käytettävissä oleva aika vaikuttaa ostopäätöksentekoon eli tässä tapauksessa 
päätökseen  siitä,  suositaanko  itsepalveluja vai henkilökohtaista palvelua. Kun on kyse 
lapsiperheestä, jonka vanhemmat käyvät ansiotyössä, nopea ja sujuva asiointi saa arvos‐
tusta. Iäkkäämpi henkilö sen sijaan on jo eläkkeellä ja hänellä on perheellisiin verrattuna 
enemmän aikaa käytettävissä asiointiin. Siksi henkilökohtainen palvelu saa häneltä ar‐
vostusta, jopa siihen käytetyn ajan kustannuksella. (Järvinen & Heino 2004, 20)  
 
Lapsiperheiden edustajien kokemukset pankkipalvelusta  Järvisen  ja Heinon  (2004, 34–
35)  tutkimuksessa kuvaavat hyvin sitä, miten rutiininomainen, usein  toistuva  ja vähän 
asiantuntemusta vaativa asiointi tehdään itsepalveluna, ja harvemmin käytettäviä palve‐
luita  varten  haetaan  henkilökohtaista  palvelua.  Kielteistä  palautetta  annetaan  odo‐
tusajoista niinä harvoina kertoina, kun on asioitu konttorissa. Jonottamisen ärsyttävyy‐
den vuoksi osa lapsiperheiden edustajista myös välttää pankkiasiointia. 
 
Järvisen  ja Heinon (2004, 37–40) tutkimuksessa tulee hyvin esille myös toinen näkökul‐
ma,  jossa  iäkkäämmät asiakkaat eivät halua muuttaa toimintatapojaan, koska ovat tyy‐
tyväisiä palveluun tai heillä on aikaa jonottamiseen. Tarvetta itsepalvelun opetteluun ei 
pääse näissä tilanteissa syntymään.  
 
Syksyn 2011 ja alkutalven 2012 kuluessa moni pankki on ilmoittanut joko kassapalvelu‐
ajan rajoittamisesta  tai kassapalvelujen siirtämisestä kokonaan erilliseen konttoriin. Tä‐
mä palvelee kaikkia eri asiakasryhmiä siinä mielessä hyvin, että asiointikonttorinsa voi 
olettaa  olevan  erikoistunut  juuri  siihen  palveluun,  jota  on  hakemassa. Asiakkaalle  on 
tällöin entistä selkeämpää, edellyttääkö hänen asiansa esimerkiksi ajanvarausta.  
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Nykyisin alle 60‐vuotiailla maksukortit  ja verkkopankki sekä muut  itsepalvelut ovat  jo 
pitkälti  käytössä,  joten  heidän  ikääntyessään  ja  kassapalveluita  suosivan  sukupolven 
pienentyessä pankkien kassapalvelujen kulutus tulee todennäköisesti vähentymään en‐
tisestään. 
 
Muutoksia  kuluttajien  käyttäytymisessä  tutkitaan  runsaasti,  ja  samalla  ennustetaan 
myös  tulevaa kehitystä. Yhä  tärkeämmäksi on muodostumassa asiakkaan elämän, vai‐
kuttimien, käyttäytymisen  ja tarpeiden ymmärtäminen. Kilpailuetu on niillä yrityksillä, 
jotka onnistuvat tässä työssä ennen muita. Asiakkaiden käyttäytymistä on yhä vaikeam‐
pi ennustaa monimuotoisuuden  lisääntyessä: perinteisten käyttäytymismallien  rinnalle 
syntyy uusia tapoja olla ja elää. (Alhonsuo ym. 2009, 48) 
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4 MONIKANAVATARJONTA 
Vaikka pankkikonttorissa käydään edelleen paljon, näillä käynneillä hoidettavien asioi‐
den  luonne  on  muuttunut  erityisesti  viime  vuosikymmenten  aikana:  esimerkiksi  OP 
Pohjolan Kai Koskelan mukaan pankkikonttorin painopiste on siirtynyt asiantuntijapal‐
veluihin, eli konttorille  tullaan keskustelemaan  laina‐,  säästämis‐  ja  sijoittamisasioiden 
vaihtoehdoista.  Asiakkaat  myös  käyttävät  samanaikaisesti  monia  palvelukanavia  tar‐
peista  ja  tottumuksistaan  johtuen.  Internetissä  on  mahdollista  tehdä  luottohakemus, 
mutta neuvontaa on mukava  tulla hakemaan konttorista ennen  lainan nostoa. Verkko‐
palveluissa tehty hakemus kuitenkin nopeuttaa hakemuksen käsittelyä konttorissa sekä 
myös mahdollisesti käytävää neuvottelua. (Manninen 2011) 
 
Suurin yksittäinen  tekijä  tässä pankkialalla  tapahtuneessa asiakaskäyttäytymisen muu‐
toksessa viimeisimpien 20 vuoden aikana on Internet,  jonka käyttö yleistyy vuosi vuo‐
delta, ja Finanssialan Keskusliiton (2011a, 50) mukaan kaikista suomalaisista 90 prosent‐
tia käyttää Internetiä vähintään silloin tällöin. Internetin käyttö on lisääntynyt erityisesti 
yli  50‐vuotiaiden  keskuudessa,  sillä  kaikista  50–59‐vuotiaista  Internetiä  käyttää  jo  90 
prosenttia. 60–69‐vuotiaistakin Internetin käyttäjiä on 76 prosenttia, kun taas vuosi sitten 
osuudet olivat 85 prosenttia ja 68 prosenttia. Pankkien verkkopalvelut lanseerattiin käy‐
tännössä heti kun Internet alkoi mahdollistaa niiden käytön myös asiakkaan omalta tie‐
tokoneelta.  
 
Monikanavaisuus on pankin kannalta  tärkeää, koska sillä vastataan asiakkaiden valta‐
osan muuttuneisiin palvelutarpeisiin. Monikanavaisuuden avulla saadaan myös keski‐
tettyä konttorissa hoidettavat asiat niihin, joita asiakas ei voi tai osaa itsenäisesti tehdä ja 
joihin voidaan hyödyntää pankin työntekijöiden asiantuntemusta.  
 
Alla  olevassa  tarkastelussa  kerrotaan  monikanavapalveluista  ja  otetaan  kantaa  myös 
siihen,  mitkä  ovat  eri  monipalvelukanavien  vahvuuksia  ja  heikkouksia  asiakkaiden 
kannalta. Nämä käytettävyyteen  ja etuihin sekä haittoihin  liittyvät huomiot perustuvat 
työn tekijän omiin havaintoihin asiakaspalvelussa työharjoittelun aikana sekä asiakkailta 
saatuun suoraan palautteeseen kustakin kanavasta. 
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Tarkastelussa ei ole otettu kantaa monikanavien hinnoitteluun, sillä hinnastossa on vaih‐
teluita  lähes  jokaisen asiakassegmentin kohdalla  ja esimerkiksi kaikkien korttityyppien 
välillä. Huomautetaan kuitenkin, että kaikki monikanavat ovat hinnaltaan erittäin edul‐
lisia sekä asiakkaalle että pankille verrattuna vastaavien toimenpiteiden hoitoon kontto‐
rissa. 
4.1. Verkkopankkipalvelut 
Verkkopankkitunnukset  mahdollistavat  omien  raha‐asioiden  ajantasaisen  tarkastelun 
verkossa mihin aikaan vuorokaudesta tahansa  ja mistä tahansa. Verkkopankin yleisim‐
min käytettyjä toimintoja ovat tilien tiedot  ja laskujen maksu, mutta verkkopankissa on 
mahdollista tarkkailla esimerkiksi lainojen tietoja, hakea korttia tai lainaa. 
 
Asiakas  voi  käyttää  verkkopankkitunnuksiaan  myös  tunnistautuessaan  Pankki  X:n 
Asiakaspalvelussa, ja asioida näin käymättä konttorissa. (Salattu lähde) Pankkitunnuksis‐
ta on hyötyä myös pankkipalvelujen ulkopuolella, kuten esimerkiksi Kansaneläkelaitok‐
sen ja Verohallinnon verkkopalveluissa, joissa tunnistaudutaan verkkopankkitunnuksil‐
la.  Pankkitunnusten  voidaan  todeta  vastaavan  allekirjoitusta,  sillä  niiden  avulla  on 
mahdollista esimerkiksi täydentää veroilmoitusta. 
 
Verkkopankkia pääsee käyttämään miltä tahansa tietokoneelta, ja Pankki X tarjoaa verk‐
kopankkipäätteitä myös konttoreissaan. Pankki X:n Asiakaspalvelu auttaa verkkopankin 
käytössä puhelimitse,  ja  tarvittaessa myös konttoreista  saa apua  ja ohjeistusta verkko‐
pankin käyttöön. Verkkopankkia on mahdollista käyttää myös matkapuhelimella, mutta 
tämä  keino  ei  ole  saavuttanut  vielä  suurta  käyttäjäkantaa:  vuonna  2011  laskujaan  oli 
verkkopankissa  puhelimella maksanut  vain  1,3  prosenttia  suomalaisista  (Finanssialan 
Keskusliitto 2011a). Eri pankkien puhelimille  tarjoamat verkkopankkisovellukset  ja nii‐
den ominaisuudet myös vaihtelevat suuresti. 
 
Verkkopankkitunnusten suurin etu asiakkaalle on pankin  ja muiden  tunnuksilla avau‐
tuvien palvelujen ympärivuorokautinen käytettävyys. Käteistä rahaa ei tilille vielä verk‐
kopankin avulla kotona saa, mutta lähes kaikki muut pankkipalvelut ovat käytössä.  
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Monikanavista maksukorttien ohella ilmeisin ja käytetyin onkin juuri verkkopankki, jota 
käytetään  yleisimmin  laskujen maksuun  ja  tilitapahtumien  hakemiseen, mutta näiden 
lisäksi yleistä on myös tiedonhaku pankki‐, vakuutus‐  ja rahoitusasioista; näistä on ha‐
kenut tietoa noin kolmannes suomalaisista. Joka neljäs suomalainen on  lähettänyt pan‐
kille viestin verkkopankista,  ja  joka viides hakenut pankki‐ tai luottokorttia verkkopan‐
kin kautta. (Finanssialan keskusliitto 2011a, 57) 
 
Finanssialan keskusliiton julkaisemista luvuista on nähtävissä, miten arkipäivän asiat on 
helppo hoitaa verkkopankissa, mutta monimutkaisempia asioita, kuten luoton hakemis‐
ta, edelleen hieman arkaillaan. Lisäksi verkkopankin käyttämistä saattaa rajoittaa pelko 
siitä, ettei yhteys ole turvallinen tai tälläkin hetkellä liikkeellä olevat tunnusten kalaste‐
luun pyrkivät huijausviestit.  
 
Vuosina  1992‐2011  tehdyistä  Finanssialan  keskusliiton  tutkimuksista  käy  hyvin  ilmi, 
miten suomalaisten pankkiasiointi on muuttunut Internetin käytön voimakkaan kasvun 
myötä. Esimerkiksi 18 vuotta  sitten vain kaksi prosenttia maksoi  laskunsa verkkopan‐
kissa, kun  tällä hetkellä vastaava  luku on 81 prosenttia. Esimerkiksi vuosien 2010‐2011 
aikana maksujaan pääasiallisesti verkkopankissa maksavien suomalaisten osuus on kas‐
vanut seitsemällä prosenttiyksiköllä. (Finanssialan keskusliitto 2011a, 50) 
 
Verkkopankissa asioivien määrän kasvaessa muiden maksutapojen käyttö tavallisimpa‐
na maksutapana on  laskenut. Enää kaksi prosenttia suomalaisista maksaa  laskunsa  ta‐
vallisimmin  pankissa  asiakaspalveluna.  Suoraveloitusta  käyttää  pääasiallisesti  vielä 
kahdeksan prosenttia, tosin se on edelleen yleisin toissijainen maksutapa. (Finanssialan 
Keskusliitto  2011a,  50)  Myös  maksuautomaateilla  maksetaan  edelleen,  vaikka  niiden 
tarjonta onkin vähentynyt pankkikohtaisesti järjestelmien ja laitteiston vanhentuessa. 
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Kuva 1. Tavallisimmat  laskunmaksutavat vuosina 1992‐2011.  (Finanssialan Keskusliitto 
2011a, 51) 
4.2 Puhelinpankki ja Pankki X:n Asiakaspalvelu 
Asiakas voi asioida Pankki X:n puhelinpankissa verkkopankkitunnuksillaan  ja maksaa 
esimerkiksi  laskujaan  tai  kuulla  tilinsä  saldotiedot.  Puhelinpankki  on  kuitenkin  siinä 
mielessä ajastaan  jäljessä, ettei se  tue  IBAN‐muotoisia  tilinumeroita vaan vaatii BBAN‐
tilinumeron,  joka on hiljalleen poistumassa käytöstä.  IBAN‐tilinumerot on mahdollista 
muuttaa BBAN‐muotoon, mutta muutos on numeroiden vaihtelevuuden vuoksi hieman 
hankalaa, eikä monikaan pankki tarjoa laskuria, jolla numerot olisi mahdollista muuntaa 
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tässä  suunnassa:  BBAN‐numeron  muuttaminen  IBAN‐numeroksi  sen  sijaan  onnistuu 
laskurilla  Pankki X:n  Internet‐sivuilla.  Puhelinpankin  palvelukuvauksessa  Pankki X:n 
Internet‐sivuilla  ei  ole  myöskään  kerrottu,  tuleeko  sen  toiminta  jatkumaan  IBAN‐
tilinumeroiden tultua virallisiksi tilinumeroiksi marraskuun 2011 alussa. On mahdollis‐
ta, että asiakkaat kokevat nämä asiat ristiriitaisina, ja IBAN‐numeroiden käyttöönotosta 
onkin tullut lähiaikoina paljon kyselyjä. 
 
Myös Pankki X:n Asiakaspalvelussa voi asioida puhelimitse verkkopankkitunnuksilla ja 
hoitaa  tavallisimpia pankkiasioita  sekä  esimerkiksi varata ajan. Kuten monet muutkin 
asiakaspalvelunumerot, myös Pankki X:n Asiakaspalvelu on saanut palautetta ruuhkai‐
suudesta  ja  jonotusajoista. Moni asiakas ei myöskään ole ollut tietoinen siitä, että pank‐
kitunnuksilla tunnistautumalla pääsee ohittamaan ilman tunnuksia palveluun soittavat. 
Pankki X:n Asiakaspalveluun  tulee päivittäin Pirkanmaan alueelta noin 400  soittoa,  ja 
soittajia palvelee noin 15 neuvojaa.  Pankki X:n Asiakaspalvelussa käsitellään kuukausit‐
tain noin 100 alueen asiakkaiden asuntolainahakemusta ja noin 160 tietyn tyyppistä luot‐
tohakemusta sekä noin 1100 alueen verkkopankin kautta saapunutta asiakaspostia. 
4.3 Maksukortit 
Maksukorteilla tarkoitetaan tässä kaikkia pankkien tarjoamia kortteja: yhdistelmäkortte‐
ja,  Electron‐kortteja,  automaattikortteja,  luottokortteja  ja  debit‐  tai  credit‐kortteja  sekä 
pankkikortteja. 
 
Automaattikortit ovat vuodesta 2009 alkaen korvautuneet Electron‐korteilla, eron ollessa 
siinä, että Electron‐kortilla voi maksaa ostoksia  ja  tarvittaessa nostaa rahaa myös ulko‐
mailta.  Myös  kotimaisista  pankkikorteista  luovutaan  asteittain  vuoden  2012  loppuun 
mennessä,  ja niiden korvaamiseen suositellaan debit‐korttia,  joka  laajentaa maksumah‐
dollisuudet ulkomaille ja sirumaksupäätteisiin. (Salattu lähde) 
 
Pankki X:n valikoimassa on MasterCard‐ ja Visa‐kortteja, joista voi valita yhdistelmäkor‐
tin  tai kortin,  joka  sisältää ainoastaan debit‐  tai  credit‐ominaisuuden. Korttien ominai‐
suudet vaihtelevat, joten kortista voi muokata mieleisensä valitsemalla esimerkiksi itsel‐
leen sopivan  luottorajan tai kortin,  johon sisältyy matkavakuutus. Lisäksi vaihtoehtona 
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on myös Visa Electron ‐kortti, jolla maksettaessa tililtä tehdään heti maksun yhteydessä 
katevaraus, eikä tiliä näin ole pääsääntöisesti mahdollista ylittää. (Salattu lähde) 
 
Suurin muutos korttimaksamisessa viimeisimpien 30 vuoden aikana on ollut sirukortin 
käyttöönotto, joka alkoi vuonna 2003 ja tuli pakolliseksi vuoden 2005 alusta. Niin kutsut‐
tu EMV‐siru (Europay Mastercard Visa) on tuonut lisäturvaa korttimaksamiseen, koska 
kortteja  on  vaikea  väärentää  ja  mahdoton  kopioida.  Lisäksi  kortit  tuovat  helppoutta 
maksamiseen,  sillä  kortinhaltijan  henkilöllisyyttä  ei  enää  erikseen  tarvitse  tarkistaa  ja 
myös kuittien allekirjoittamisesta on voitu luopua. (Salattu lähde) 
 
EMV‐sirukortilla maksettaessa  ostospaikassa  tulee  olla  EMV‐sirumaksupääte,  joka  on 
suurten korttiyhtiöiden määrittelemän standardin mukaan otettava uutta maksupäätettä 
ostettaessa vuoden  2003  jälkeen. Esimerkiksi vuosituhannen  alussa vain harvoissa  os‐
tospaikoissa maksamiseen sopinut Visa Electron  ‐kortti käy nykyään kaikissa ostospai‐
koissa,  joissa on käytössä EMV‐standardin mukaiset laitteet. (Salattu lähde) Korteilla voi 
maksaa  edelleen  myös  paikoissa,  joissa  sirumaksupäätettä  ei  ole,  jolloin  käytössä  on 
edelleen kortin magneettijuovan luku sekä kuittien allekirjoitus. 
 
Vaikka sirumaksupäätteiden piti olla yleisesti käytössä jo vuonna 2005, Helsingin Sano‐
mat kuitenkin kertoo eräässä artikkelissaan (Aaltonen 2011), että osa kaupoista käyttää 
edelleen vanhaa maksupäätettä, jossa ei ole sirukortinlukijaa. Esimerkiksi SOK:lta kerro‐
taan artikkelissa, että  joidenkin ketjun kauppojen  ja ravintoloiden kassajärjestelmiä päi‐
vitetään kuluvana syksynä,  ja samalla vaihtuvat myös maksupäätteet: vaihdot on linki‐
tetty  järjestelmien  uusimisiin  ja  päivityksiin  kustannussyistä.  Lähikaupan  ict‐johtaja 
Janne  Jakola puolestaan  toteaa  samassa artikkelissa,  että Lähikauppa halusi varmistaa 
laitteiden toimivuuden. 
 
Finanssialan  keskusliiton  (2011a)  mukaan  pelkän  pankkikortin  käyttö  ohitti  käteisen 
rahan  käytön  maksuvälineenä  vuonna  2006,  ja  kaikkien  korttien  käyttö  yhteensä  jo 
vuonna 2004. Syitä korttien suosioon on monia: korttivalikoima on monipuolistunut  ja 
liikkeet ovat ottaneet käyttöönsä uudet korttimaksumenetelmät, jotka ovat mahdollista‐
neet  korttimaksamisen  entistä  laajemmin.  EMV‐  ja  3G‐teknologioiden  ansiosta  kortti‐
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maksu on nykyisin mahdollista paikoissa,  joissa  ei ole kiinteitä  tietoliikenneyhteyksiä, 
kuten liikennevälineissä. 
 
Erilaiset korttivaihtoehdot ovat muuttaneet pankkiasiointia merkittävästi viimeisimpien 
vuosikymmenten aikana, sillä niiden avulla rahan nosto on siirtynyt enimmäkseen pois 
pankkikonttoreista. Vuonna 2011 myös selvästi yleisin päivittäisostosten maksutapa on 
ollut pankkikortti,  joka käsitteenä  sisältää  sekä  tavalliset pankkikortit että debit‐kortit. 
(Finanssialan Keskusliitto 2011a) 
Kuva 2. Ostosten maksutavat vuosina 2001‐2011. (Finanssialan Keskusliitto 2011a) 
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Korteilla on mahdollista maksaa myös Internet‐ostoksia korttiyhtiöiden  luomien palve‐
lujen, kuten Verified by Visa ‐palvelun, avulla. Internet‐maksamiseen ei kaikkialla tarvi‐
ta enää edes  luottokorttiominaisuutta, sillä esimerkiksi Visa Electron  ‐maksut kuuluvat 
Visan varmennepalveluun.  
 
Korttien  suurimpia etuja on niiden kelpoisuus maailmanlaajuisesti  sekä niiden  sisältä‐
mät mahdolliset lisäominaisuudet, kuten erilaiset korttiin liitettävät vakuutukset. Kortti 
on  myös  helppokäyttöinen  ja  käteistä  rahaa  henkilökohtaisempi  maksuväline.  Koska 
tunnusluku on maksajan tunnistamisessa käytössä lähes kaikkialla, löydetyn tai varaste‐
tun kortin väärinkäyttö ilman sitä on hankalaa.  
 
Kortin  käyttämisen  helppoutta  saattavat  rajoittaa  esimerkiksi  näkövaikeudet  maksu‐
päätteiden  tai käteisnostoautomaattien numeroiden ollessa usein melko pieniä. Lisäksi 
moni asiakas kokee  tunnusluvun muistamisen vaikeaksi  tai pankkiautomaatilla asioin‐
nin  liian  vieraaksi. Yhtenä  syynä  tulla  nostamaan  pankkikonttorista  rahaa  ovat myös 
suuret käteisrahasummat: moni asiakas on epätietoinen  siitä, mikä on hänen korttinsa 
nostosumman yläraja tai suurin summa, jonka yleisesti automaatista voi kerralla nostaa. 
Asiakkaiden keskuudessa liikkuu myös paljon huhuja siitä, mitä väärinkäytöksiä käteis‐
nostoautomaattien  läheisyydessä  tai yhteydessä on  tapahtunut, eivätkä uutisoidut hui‐
jaustapaukset kasvata luottamusta automaattien käyttöön. 
 
Asiakkaille on lähiaikoina pyritty suosittelemaan erityisesti korttimaksamista kaupante‐
kotilanteessa, sillä tällöin asiakkaalla on aina käytössään niin sanotusti tasaraha ja kaup‐
pojen käteisen rahan käsittely vähenee. Asiakkaille  tulisi korostaa entistäkin enemmän 
korttimaksamisen  turvallisuutta  ja helppoutta. Erityisesti monelle  iäkkäämmälle asiak‐
kaalle on  tottumuskysymys pitää mukanaan käteistä  rahaa,  eikä  suuren käteismäärän 
mukana pitämisen turvallisuutta tai käytettävyyttä kyseenalaisteta ollenkaan.  
4.4 Maksupalvelu 
Maksupalvelu  toimii Pankki X:n  ja  Itellan yhteistyönä,  ja sitä voivat käyttää niin yksi‐
tyisasiakkaat kuin yritykset ja yhteisötkin. Palvelun käytöstä ei tehdä erillistä sopimusta, 
vaan sitä voi käyttää niin halutessaan. 
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Maksupalvelu toimii jättämällä allekirjoitettu ja tilinumerolla täydennetty lasku maksu‐
palvelukirjekuoressa  joko  Itellan  postilaatikkoon,  Pankki X:n maksupalvelulaatikkoon 
tai tuomalla lasku konttoriin. Laskun tulee olla perillä neljä päivää ennen sen eräpäivää, 
jotta se  tulee maksetuksi ajallaan. Maksu veloitetaan asiakkaan  tililtä eräpäivänä,  ja  ti‐
lanteissa,  joissa tilillä ole katetta, veloitusta yritetään vielä kolmena seuraavana pankki‐
päivänä. Mikäli tilillä ei ole katetta minään näistä päivistä, asiakkaalle lähetetään ilmoi‐
tus katteen puuttumisesta. 
 
Maksupalvelua käytettäessä asiakkaan ei tarvitse itse käyttää elektronisia laitteita, mikä‐
li ne tuntuvat vierailta, eikä konttoriasiointikaan ole välttämätöntä, koska maksupalve‐
lukuoren voi  jättää postin kuljetettavaksi. Laskut  tulee kuitenkin muistaa postittaa,  ja 
niissä olevien  tietojen  tulee olla oikeita,  jotta  laskut voidaan maksaa. Maksupalvelutoi‐
meksiantojen  heikkoutena  ovatkin  virheet,  joita  niiden  toimittamisessa  voi  tapahtua, 
sekä velvollisuus toimittaa lasku maksupalveluun ajallaan. Moni asiakas huomaa lähet‐
tää laskun palveluun vasta eräpäivän ollessa jo liian lähellä, jolloin laskun maku viiväs‐
tyy useilla päivillä ja huomautuslaskun saamisen todennäköisyys lisääntyy. 
 
Maksupalvelua  pääasiallisena  laskunmaksutapana  käyttävien  osuus  suomalaisista  on 
Finanssialan keskusliiton (2011a, 51) noin kolme prosenttia. Määrä on pysynyt tasaisena 
viimeisimpien kolmen vuoden aikana,  joten palvelun käyttö ei ole  suuremmin heilah‐
dellut  lähivuosina.  18 vuoden  taakse katsottaessa maksupalvelun käyttö on kuitenkin 
ollut 42 prosentissa eli huomattavan suosittua. 
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4.5 Laskujen maksuautomaatti 
Maksuautomaatteja  käsitellään  vain  lyhyesti  käyttäjätilastojen  esille  tuomiseksi,  sillä 
moni suomalaisista pankeista on jo luopunut maksuautomaattien tarjoamisesta. 
 
Finanssialan keskusliitto (2011a, 51) kertoo, että maksuautomaatteja käyttää suomalaisis‐
ta noin kolme prosenttia, eli osuus on tasoissa maksupalvelun käytön kanssa. Maksuau‐
tomaattien käyttäjiä ovat pääasiassa ne,  joilla on käytössä maksukortti, muttei verkko‐
pankkia. Maksuautomaatin käyttö saattaa monesta  tuntua verkkopankkia  tutummalta, 
koska automaattien käyttö on alkanut ennen verkkopankin käyttöönottoa. 
 
Maksuautomaatilla on mahdollista maksaa maksuja eräpäivämaksuna tai heti‐maksuna. 
Visa‐  ja  MasterCard‐korteilla  maksettaessa  on  myös  mahdollista  valita,  maksetaanko 
maksut tililtä vai heti korttiluotolta.  
 
Automaattien viivakoodinlukija helpottaa  laskun maksua merkittävästi, sillä  lukija ke‐
rää laskun tiedot viivakoodista, eikä tilinumeroita tarvitse näppäillä itse. Jos laskussa ei 
ole viivakoodia, maksuautomaatti opastaa oikeaan toimintajärjestykseen.  
 
Maksuautomaatin käyttö vaatii tarkkuutta numeroita näppäiltäessä  ja fyysiset rajoitteet 
tai heikko näkökyky saattavat hankaloittaa maksuautomaatin käyttöä sen vaatiessa tun‐
nuslukukoodia  tai mahdollisesti kaikkien  laskun  tietojen näppäilyä. Tarkkuutta vaadi‐
taan myös valittaessa halutaanko kuittia vai ei, sekä valittaessa maksetaanko maksu heti 
vai eräpäivänä. Eräpäivämaksun valinta aiheuttaa sekaannuksia esimerkiksi silloin, kun 
lasku halutaan maksaa heti automaatilla, mutta valinta unohdetaan vaihtaa oikeaksi. 
4.6 Suoraveloitus 
Kansallisessa  suoraveloituksessa  joko palvelusta maksava  tai  siitä  laskuttava  taho  toi‐
mittaa  pankille  suoraveloitusvaltakirjan,  joka  sisältää  sekä  asiakkaan  että  laskuttajan 
tiedot  ja on vahvistettu asiakkaan allekirjoituksella. Valtuutuksen voi tehdä myös verk‐
kopankissa tai Pankki X:n Asiakaspalvelussa.  
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Suoraveloitusvaltuutus kirjataan pankin järjestelmiin, ja valtuutuksen perusteella laskut‐
tajalla  on  oikeus  veloittaa  käyttäjän  maksut  suoraan  tämän  tililtä.  Suoraveloituksesta 
lähetetään asiakkaalle ajoissa laskun kaltainen tiedote,  jotta asiakas voi varmistua mak‐
sun ajankohdasta ja siitä, että tilillä on eräpäivänä katetta. Katteen puuttumisesta lähete‐
tään myös suoraveloitustilanteissa asiakkaalle ilmoitus,  jolloin hänellä on mahdollisuus 
maksaa lasku itsepalveluna tai konttorissa. 
 
Suoraveloitus on asiakkaan kannalta hyvin vaivaton, koska  laskuja ei  tarvitse erikseen 
toimittaa postiin  tai pankkiin kuten maksupalvelussa.  Suoraveloituksen vaivattomuus 
vähentää esimerkiksi tilanteita,  joissa  lasku unohdetaan tuoda maksupalveluun  ja huo‐
mataan vasta, kun laskuttaja lähettää huomautuksen. 
 
Suoraveloituksessa laskun maksun päivämäärän vaihtaminen, veloitustilin vaihtaminen 
tai maksettavan summan muuttaminen vaatii neuvottelua laskuttajan kanssa tai käyntiä 
pankkikonttorissa, joten se ei kaikilta osin ole kovin joustava. 
 
Yli 65‐vuotiaiden yleisin  laskunmaksutapa oli suoraveloitus vuoteen 2008 saakka, kun‐
nes verkkopankin käyttö ohitti sen vuonna 2009. Vertailun vuoksi alla taulukot vuosilta 
2011 ja vuodelta 2008, jotta voidaan nähdä kuinka suuri muutos tapahtuu jo muutamas‐
sa vuodessa. 
 
28 
 
 
Kuvio  3.  Laskunmaksutavat  ikäryhmittäin  vuonna  2011.  (Finanssialan  Keskusliitto 
2011a) Kuvion vuosiluvussa virhe, tiedot kuitenkin vuodelta 2011. 
 
 
Kuvio  4.  Laskunmaksutavat  ikäryhmittäin  vuonna  2008.  (Finanssialan  Keskusliitto 
2011a) 
 
Tämänhetkisen näkemyksen mukaan suoraveloituksesta ollaan luopumassa alkuvuonna 
2014. Muutos  on  osa  Suomen  siirtymistä  SEPA‐euromaksualueeseen:  SEPA merkitsee 
muutoksia kaikkeen maksamiseen myös kotimaassa. Asiakkaille tullaan tarjoamaan kul‐
lekin parhaiten  sopivaa  suoraveloituksen korvaavaa maksamisen palvelua:  suoramak‐
sua tai e‐laskua sen mukaan, käyttääkö asiakas verkkopankkia.  
 
Finanssialan Keskusliiton  johtavan  asiantuntijan  Inkeri Tolvasen mukaan  suoramaksu 
on yhtä helppokäyttöinen kuin suoraveloitus: käytännössä asiakkaan kannalta mikään ei 
muutu maksamisessa,  eikä  suoramaksuun  siirtyminen myöskään  edellytä  asiakkaalta 
toimenpiteitä.  Palvelun  käyttöönoton  edellytys  kuitenkin  on,  että  laskuttaja  ottaa  sen 
käyttöönsä. (Finanssialan Keskusliitto 2011b) 
 
Verkkopankkiasiakkaille tarjotaan  jo nyt e‐laskua suoraveloituksen sijaan. E‐laskun au‐
tomaattinen maksaminen on yhtä helppokäyttöinen kuin suoraveloitus, ja lisäksi laskun 
tietoja voi muuttaa itse. Muulla tavoin suoraveloituksesta luopuminen ei näy vielä päi‐
vittäisessä toiminnassa juuri mitenkään: suoraveloitusvaltuutuksia tehdään edelleen. 
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4.7 E‐lasku 
Verkkopankissa voi ottaa käyttöön e‐laskun  tilaamalla  sen  sitä  tarjoavilta  laskuttajilta. 
Näiden laskuttajien määrä kasvaa koko ajan,  ja lista kaikista laskuttajista on nähtävissä 
esimerkiksi Pankki X:n  Internet‐sivulla. Verkkopankkiin  tulevat  e‐laskut ovat  samassa 
muodossa kuin paperilla, eikä e‐laskun maksu siis eroa paperilaskun maksusta miten‐
kään. Laskun tietoja ei tarvitse näppäillä maksupohjaan itse, joten e‐laskulla asiakas vält‐
tyy numerojen  tarkistelulta  ja näppäilyvirheiltä. Laskun voi myös  tulostaa  tai  tallentaa 
omalle koneelleen,  ja  esimerkiksi Pankki X:n verkkopankki  säilyttää  e‐laskuja 18 kuu‐
kautta niiden saapumisen jälkeen. (Salattu lähde) 
 
E‐lasku on vaivaton tapa laskujen maksuun, mutta käytössä se on vielä suhteellisen uusi 
eivätkä kaikki  laskuttajat ole vielä ottaneet sitä käyttöönsä. Asiakas puolestaan saattaa 
pelätä  laskun  unohtamista  verkkopankkiin  tai  tuntea  vieraaksi  sen,  ettei  laskua  enää 
tulekaan postissa paperisena.  
 
Mikäli verkkopankissa ei tule käytyä usein ja asiakasta huolestuttaa juuri maksun unoh‐
tuminen  tai  huomaamatta  jääminen,  e‐laskut  voi  lisätä  automaattiseen maksatukseen, 
joka  toimii  suoraveloituksen  tavoin  ja estää  laskun unohtumisen.   E‐laskusta on myös 
mahdollista ottaa käyttöön hälytys, joka muistuttaa laskusta ja mahdollistaa sen vahvis‐
tamisen ja maksun tekstiviestillä silloin, kun verkkopankki ei ole käytettävissä. 
 
Uutuudestaan  huolimatta  e‐laskun  käyttö  on  kasvanut  vuosi  vuodelta.  Finanssialan 
Keskusliiton mukaan (2011a, 56) vuonna 2011 verkkopankissa maksavista suomalaisista 
e‐laskuja  sai  29  prosenttia,  kun  taas  vuonna  2008  e‐laskuja  vastaanotti  17  prosenttia. 
Suosituin e‐lasku on nuorten aikuisten keskuudessa: 34 prosenttia 25–34‐vuotiaista saa 
e‐laskuja. Käyttö on siis kasvussa, mutta toisaalta samaan Finanssialan Keskusliiton ky‐
selyyn vastanneista 13 prosenttia ei tiennyt mikä on e‐lasku ja kymmenen prosenttia oli 
kuullut siitä vain nimeltä. Osittain tätä selittää se, ettei e‐laskua voi saada kuin verkko‐
pankkiin, ja kyselyyn vastanneista osalla ei ole verkkopankkia käytössään.  
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5 PANKKIKONTTORIN AKTIIVIKÄYTTÄJÄT 
5.1 Kuka on aktiivikäyttäjä 
Pankkikonttorin  aktiivikäyttäjällä  tarkoitetaan  henkilöä,  joka  asioi  pankkikonttorissa 
yhden tai useamman kerran viikossa hoitaakseen päivittäisiä raha‐asioitaan, eli tehdäk‐
seen käteisen rahan  tililtä noston  tai  tilille panon, maksaakseen  laskun tai muun suori‐
tuksen joko käteisellä tai tililtään tai siirtääkseen rahaa omien tiliensä välillä.  
 
Aktiivikäyttäjä asioi ainoastaan konttorissa ja pankkitoimihenkilön kautta, eli hänellä ei 
ole käytössään  tai hallussaan maksukorttia  tai verkkopankkitunnuksia. Maksupalvelua 
tai suoraveloitusta aktiivikäyttäjä saattaa hyödyntää asioinnissaan. 
5.2 Tilastoja 
Toimeksiantajakonttorin käyttäjistä elokuussa 2011  tallentuneiden  tilastojen perusteella 
on laadittu seuraava kuvio, josta nähdään aktiivikäyttäjien ikäjakauma. Aktiivikäyttäjik‐
si määriteltyjä  asiakkaita oli  elokuussa  459 henkilöä,  joista  tässä  tilastossa on mukana 
410 henkilöä. 
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Kuvio 5. Toimeksiantajakonttorin aktiivikäyttäjien ikäjakauma. (Tilastot, elokuu 2011) 
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Kuvan  perusteella  voidaan  todeta  selkeästi  suurimman  osan  aktiivikäyttäjistä  olevan 
iältään 72–81‐vuotiaita eli syntyneen 1930‐luvulla. Toimeksiantajakonttorin aktiivikäyt‐
täjät ovat melko vakiintuneita, joten ikäjakauman voidaan katsoa olevan samansuuntai‐
nen kuukaudesta riippumatta. 
 
Tarkasteltaessa yksittäisistä  tapahtumista esimerkiksi  laskun maksua, kuvassa voidaan 
nähdä samantapaista  jakaumaa Finanssialan keskusliiton tutkimuksen (2011c, 21) kans‐
sa,  sillä  tutkimuksen mukaan  pankin  tiskillä  laskujaan maksaa  kymmenen  prosenttia 
70–74‐vuotiaista,  yhdeksän  prosenttia  75–79‐vuotiaista  ja  yhdeksän  prosenttia  80–85‐
vuotiaista,  kun  nuoremmilla  ikäryhmillä  Säästäminen,  luotonkäyttö  ja  maksutavat  ‐
tutkimuksen  (Finanssialan  keskusliitto  2011a,  53)  mukaan  osuudet  ovat  nollasta  kol‐
meen prosenttia. Toimeksiantajakonttorin aktiivikäyttäjien  ikäjakauma  laskunmaksuta‐
van perusteella tarkasteltuna on siis hyvin tyypillinen. 
 
Kuvio  6.  Tavallisin  laskunmaksutapa  ikäryhmittäin  2011.  (Finanssialan  keskusliitto 
2011c, 21) 
 
Kaikista  Pankki  X:n  toimeksiantajakonttorissa  asioivista  asiakkaista  aktiivikäyttäjien 
osuus on viikoittain noin  40 prosentin  luokkaa  ja  siten huomattavan  suuri verrattuna 
muiden Pirkanmaan alueen konttoreiden aktiivikäyttäjämääriin. Tätä kappaletta on lyhen‐
netty salassapitovelvollisuuden vuoksi. 
 
Aktiivikäyttäjien määrän lisäksi voidaan tarkastella konttorissa tehtyjen manuaalitapah‐
tumien eli kaikkien asiakkaan puolesta  tehtyjen tehtävien määrää. Toimeksiantajakont‐
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torissa määrä oli vuoden 2011 alusta  lokakuun  loppuun mennessä 47 600  tapahtumaa, 
kun eräässä toisessa, asukasluvultaan vastaavan kaupungin konttorissa manuaalitapah‐
tumia tehtiin 24 267 kappaletta. Tätä kappaletta on lyhennetty salassapitovelvollisuuden vuok‐
si. 
 
Muiden päivittäisten  raha‐asioiden hoitoa  tarkasteltaessa  Senioritutkimuksen kuviosta 
on hyvin nähtävissä, mitä päivittäistavaraostosten maksutapoja seniori‐ikäiset käyttävät 
ikäryhmittäin.  
 
Kuvio  7.  Päivittäistavaraostosten  tavallisin maksutapa  2011.  (Finanssialan  keskusliitto 
2011c, 26) 
 
Seniori‐ikäisten ero muihin  ikäluokkiin nähden pankkikortin käytössä on melko suuri, 
sillä kaikista 15–74‐vuotiaista keskimäärin 53 prosenttia maksaa ostoksensa  tavallisim‐
min pankkikortilla, kun taas useimmiten käteistä käyttää 28 prosenttia; seniori‐ikäisistä 
ainoastaan 65–69‐vuotiaat käyttävät pankkikorttia käteistä enemmän päivittäistavaraos‐
tosten maksussa. 
 
Toimeksiantajakonttorin aktiivikäyttäjien joukossa on kuitenkin myös nuorempia asiak‐
kaita,  joista erityisesti 1990‐luvulla syntyneiden määrää selittää se, että  tämän  ikäisissä 
on paljon alaikäisiä, joilla ei vielä ole omaa maksukorttia tai verkkopankkia, mutta joilla 
on oikeus nostaa käteistä konttorista joko yksin tai vanhemman tai vanhempien seuras‐
sa. Osa aktiivikäyttäjistä on myös edunvalvonnassa, eikä heillä tämän vuoksi välttämät‐
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tä ole mahdollisuutta muuhun kuin konttoriasiointiin. Kyseiset  ryhmät ovat kuitenkin 
marginaalisen pieniä verrattuna konttoria päivittäisten raha‐asioidensa hoitoon käyttä‐
viin seniori‐ikäisiin. 
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6 LAADULLINEN TUTKIMUS 
Kvalitatiivisessa  eli  laadullisessa  tutkimuksessa  aineiston  tieteellisyyden kriteeri  ei ole 
aineiston määrä vaan sen laatu. Tutkimuskohde pyritään sijoittamaan yhteiskunnallisiin 
yhteyksiinsä  ja  antamaan  siitä  yksityiskohtainen  ja  tarkka  kuva.  (Eskola  &  Suoranta 
1998,  18)  Seuraavassa  käsitellään  tässä  työssä  käytettyä  tutkimusmenetelmää  hieman 
tarkemmin. 
6.1 Tutkimusmenetelmästä 
Laadullisessa tutkimuksessa hypoteesittomuus tarkoittaa sitä, ettei tutkijalla ole varmoja 
ennakko‐oletuksia  tutkimuskohteesta  tai  tutkimuksen  tuloksista.  (Eskola  &  Suoranta 
1998, 19) Tämä  tutkimus  lähti siitä oletuksesta, että aktiivikäyttäjillä on syynsä olla ot‐
tamatta käyttöönsä monikanavapalveluja. Näitä syitä ei kuitenkaan aiemmin ollut kar‐
toitettu niin asiakkaiden kuin  työntekijöidenkään  joukosta edes  suppeasti. Konttorissa 
työskennelleenä  tiesin  ennakkoon  joitakin yleisimpiä kommentteja, mutta ne  eivät ole 
olleet tässä työssä ennakko‐oletuksina.  
 
Valitsin laadullisen tutkimusmenetelmän, koska siinä ei pyritä tilastollisiin yleistyksiin, 
vaan halutaan kuvata jotakin tapahtumaa, ymmärtää tiettyä toimintaa tai antaa teoreet‐
tisesti mielekäs tulkinta  jostakin  ilmiöstä. (Eskola & Suoranta 1998, 61) Toimeksiantaja‐
konttorin aktiivikäyttäjät ovat  ilmiö, heidän käyttäytymisensä on  tietynlaista  toimintaa 
ja konttorin käyttö tietynlainen tapahtuma,  ja näistä kaikista saatiin monipuolisin kuva 
laadullisen tutkimuksen menetelmin. 
 
Aineiston kooksi määräytyi  lähes  itsestään selvästi  toimeksiantajakonttorin  työntekijöi‐
den määrä, sillä  tutkimus koski  juuri näiden  työntekijöiden kokemuksia asiakkaidensa 
asenteista. Myös työn toteutustavan kannalta oli mielekkäämpää koota aineisto työnte‐
kijöiden joukosta. Kaikkien asiakasrajapinnassa työskentelevien pankkitoimihenkilöiden 
tehtäviin kuuluu kysyä asiakkaalta sopivan tilaisuuden tullen tai tapaamisen päätteeksi, 
asioiko asiakas konttorissa ja mitä toimintoja hän siellä suorittaa. Vaihtoehtoisesti asiak‐
kaalta  voidaan myös  kysyä  käyttääkö  hän maksukorttiaan,  verkkopankkitunnuksiaan 
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tai muita monikanavapalveluja,  joista  selvästi olisi asiakkaalle  itselleen hyötyä. Asiak‐
kaiden vastaukset ovat siis jo henkilökunnan tiedossa, mutta niitä ei ole aiemmin kerätty 
yhteen. 
 
Lisäksi  tutkimusryhmän kokoa määritteli saturaatio, eli se minkä pisteen  jälkeen  tutki‐
mustulosten  laajuus ei olisi enää  lisännyt niistä saadun  tiedon määrää. Eskolan  ja Suo‐
rannan  (1998, 62) mukaan aineistoa on riittävästi, kun uudet  tapaukset eivät  tuota  tut‐
kimusongelman kannalta uutta  tietoa. Konttorin  työntekijöiden  tieto kattoi  laajasti asi‐
akkaiden antamat vastaukset,  eikä  tutkimuksen  laajentaminen  toimeksiantajakonttorin 
ulkopuolelle olisi enää tuonut monipuolisempia vastauksia. 
 
Tutkimuksen  toteutustavaksi  valitsin puolistrukturoidun  haastattelun,  eli  haastattelun 
muodon jossa kysymykset olivat kaikille vastaajille samat, mutta haastateltava saa vasta‐
ta omin sanoin. (Eskola & Suoranta 1998, 87) Toteutin haastattelun sähköpostin välityk‐
sellä,  joten  vastaukset  olivat  valmiiksi  kirjallisia,  ja  niiden  purkaminen  oli  siten  ehkä 
hieman vaivattomampaa kuin esimerkiksi nauhoitetun haastattelun. 
 
Eskolan  ja Suorannan (1998, 146) mukaan  laadulliseen analyysiin  ja tulkintojen tekemi‐
seen on kaksi periaatteellista  lähestymistapaa: pitäytyä  tiukasti  aineistossa  ja  rakentaa 
tulkintoja tiiviisti aineistosta käsin, tai pitää aineistoa tutkijan teoreettisen ajattelun läh‐
tökohtana,  apuvälineenä  tai  lähtökohtana  tulkinnoille.  Tulkintojen  tekemiselle  ei  ole 
myöskään minkäänlaisia muodollisia ohjeita, ja siksi ne usein ovat laadullisen tutkimuk‐
sen ongelmallisin vaihe. Eskola ja Suoranta (1998, 161) esittelevät kuitenkin analyysin ja 
tulkintojen  tekemisen  avuksi  erilaisia  analyysitapoja: kvantitatiiviset  analyysitekniikat, 
teemoittelu, tyypittely, sisällönerittely, diskursiiviset analyysitavat sekä keskustelunana‐
lyysin. 
 
Tämän tutkimuksen analysointi‐ ja tulosten esittelytavaksi valikoituivat teemoittelu sekä 
tyypittely. Teemoittelussa nostetaan esiin  tutkimusongelmaa valaisevia  teemoja,  joiden 
esiintymistä voidaan vertailla koko aineistossa. Tekstistä pyritään  teemoittelussa  löytä‐
mään  ja erottelemaan  tutkimusongelman kannalta oleelliset aiheet.  (Eskola & Suoranta 
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1998,  175–181)  Jättämällä  sitaatit  lukijan  nähtäville  halusin mahdollistaa  lukijan  omat 
arviot sitaattien sisällöstä. 
 
Tyypittelyssä  on  kyse  samankaltaisuuksien  löytämisestä,  mikä  jo  sinällään  edellyttää 
jonkinasteista teemoittelua. Tyypittelyn  jälkeistä analyysia voi  jatkaa myös pidemmälle 
esimerkiksi  rakentamalla  vastauksista  yleisempiä  tyyppejä,  kuten  tutkimusvastausten 
avaamisen jälkeen tein luvussa 8. (Eskola & Suoranta 1998, 182) 
6.2 Tutkimuksen toteutus 
Toteutin työn tutkimusosuuden laadullisena kyselytutkimuksena konttorin toimihenki‐
löille. Kyselyn  toteuttamiseksi  lähetin viestin kunkin  toimihenkilön sähköpostiosoittee‐
seen  lokakuussa 2011,  ja vastausaikaa oli yhteensä kaksi viikkoa. Joidenkin työntekijöi‐
den kanssa olen keskustellut aiheesta myös suullisesti,  ja seuraavassa  tuon esille myös 
näissä keskusteluissa esille tulleita näkökulmia sekä asenteita. Sähköpostikyselyn viesti 
ja kysymykset ovat luettavissa tämän työn liitteistä. 
 
Vastaukset on sijoitettu tekstiin kokonaisuudessaan, jotta toimeksiantaja saa vastauksis‐
ta mahdollisimman  laajan kuvan  työn  tekijän antaman analyysin  lisäksi. Myös kysely‐
lomake on  tämän  työn  liitteenä. Vastaajien henkilöllisyyden salassa pysymisen  turvaa‐
miseksi  vastaukset  on  kirjoitettu  kirjakielelle,  eikä  vastausten  antajia  ole  eritelty  edes 
numeerisesti. Vastaukset on jaettu tyypeittäin niin, että käsitellään vuorollaan kuhunkin 
monipalvelukanavaan liittyviä asioita.  
   
37 
 
 
8 KEINOJA MONIKANAVAISUUTEEN OHJAAMISEKSI 
Kyselyssä esille tulleita mahdollisuuksia ja toivomuksia ovat esimerkiksi asiakkaille tar‐
jottavat  koulutustilaisuudet  sekä  perusteellinen  opastus  kunkin  monikanavapalvelun 
käyttöönoton yhteydessä. 
Koulutustilaisuudet olisivat varmaan hyviä, esimerkiksi verkkopankin käytöstä! 
Pitäisi olla mahdollisuus kokeilla kaikkia itsepalvelukanavia esimerkiksi kolme kuukautta 
ilmaiseksi.  Asiakas ehkä helpommin kokeilisi, kun se olisi määräajan ilmaista. 
Verkkopankin käyttöä vanhemmalle polvelle, koska se on monelle ilmainen ja voisivat hoi‐
taa asioita samaan tapaan pankin aulassa. 
Konttoriin voisi  järjestää  teemapäiviä,  jolloin opastettaisiin asiakkaita  itsepalveluun.   Vä‐
hän ”leipää ja sirkushuveja”‐tyyliin.  
Aina kun asiakkaalle saadaan uusi kortti  tai  tunnukset, annetaan hyvä opastus. Pidetään 
konttorissa ”atk‐tunti”, verkkopankin käytöstä vanhemmille henkilöille 60‐v– . 
 
Näihin koulutustilaisuuksiin voidaan katsoa olevan kysyntää myös asiakkaiden puolel‐
ta,  sillä moni  tulee  konttoriin  vasta  saatujen  verkkopankkitunnusten  tai maksukortin 
kanssa ja pyytää konkreettista apua tai neuvoja niiden käyttämiseen. Kaikki tiedot eivät 
jää  asiakkaiden mieleen  kerralla, mutta  koulutustilaisuudet  olisivat  erinomainen  tapa 
tuoda esiin pankin asiakaslähtöisyyttä  ja pankin  työntekijöiden  tietotaitoa. Tilaisuudet 
voisi suunnata eri kohderyhmille: yksi niille asiakkaille,  joilla on  jo esimerkiksi verkko‐
pankkitunnukset  ja  jotka myös käyttävät niitä, mutta kaikki ei ole täysin selkeää,  ja toi‐
nen taas niille, jotka ovat miettineet tunnusten hankkimista tai juuri hankkineet sellaiset. 
Jälkimmäisissä  tilaisuuksissa  tunnukset  voitaisiin  avata  ja  lähteä  näyttämään  verkko‐
pankkia alusta alkaen  ja kädestä pitäen. Jo pieni rohkaisu käytön aloittamisessa riittäisi 
monelle asiakkaalle. Pankki X:llä on myös vihkoseksi painettuja verkkopankin käyttäjille 
suunnattuja oppaita: niitä voisi ottaa paremmin käyttöön tällaisten tilaisuuksien yhtey‐
dessä,  ja  asiakkaan  oppaaseen mahdollisesti  tekemät muistiinpanot  saattaisivat  auttaa 
häntä asioiden muistamisessa myöhemmin. Monella asiakkaalla on myös kymmenisen 
vuotta sitten avatut käyttämättömät verkkopankkitunnukset,  joiden käyttöönottamises‐
sa asiakkaita voitaisiin rohkaista. 
 
Koulutustilaisuuden  toteuttaminen  vaatii  toki  resursseja  esimerkiksi  tietokoneiden 
muodossa, mutta työntekijöiden keskuudessa on käsitys siitä, että koulutustilaisuus niin 
sanotusti maksaisi itsensä takaisin. On kerrottu muun muassa Pankki X:n toisen kontto‐
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rin  tempauksesta,  jossa  vuokrattiin  käyttöön  tietokoneita  sisältävä  bussi,  ja  virkailijat 
auttoivat asiakkaita verkkopankin käytössä. Esimerkkinä  tällaisesta palvelusta voidaan 
mainita myös Tampereen  kaupunginkirjaston  kiertävä Netti‐Nysse,  jossa  on  tarkoitus 
opettaa ja opiskella tietotekniikan perustaitoja (Netti‐Nysse, 2011). 
 
Suuri  osa  aktiivikäyttäjistä  ei  kuulu  tiettyyn  asiointiin  perustuvaan  asiakasryhmään, 
joten verkkopankki näin ollen on aktiivikäyttäjille usein maksullinen. On toki säilytettä‐
vä tiettyyn asiakassegmenttiin kuulumisen mukanaan tuomat edut, mutta mahdollistet‐
tava  edullinen pankkipalvelujen  käyttö myös muille  – palvelujen maksuttomuus  olisi 
monelle  asiakkaalle  houkutteleva  tekijä. Mikäli  verkkopankin  kerrotaan  olevan  paras 
väylä asioida, siitä pitäisi tehdä helposti lähestyttävä eli monen asiakkaan kannalta mie‐
lellään maksuton,  ainakin  aluksi. Monelle on kynnyskysymys maksaa verkkopankista 
kuukausimaksua,  kun  tilisiirtojen  tekeminen  omien  tilien  välillä  pankkikonttorissa  ja 
usein esimerkiksi suoraveloitus ovat maksuttomia.  
 
Jos poiketaan hetkeksi aktiivikäyttäjien  ryhmästä, voidaan mainita kuinka  jotkut mak‐
sukorttia käyttävät asiakkaat käyvät kysymässä  tilinsä saldoa pankkikonttorista, koska 
käytössä ei ole verkkopankkia ja saldokysely automaatilla ilman nostoa on maksullinen. 
Näitä asiakkaita on päivittäisissä kävijöissä toki melko vähän, mutta saldokyselyn mah‐
dollistaminen  ilmaiseksi edes  jotakin kautta – täysin maksuton tekstiviesti, saldokysely 
konttorin sitä varten olevalla päätteellä – vähentäisivät osaltaan jonoja. 
 
Verkkopankki  palvelee  laskun  maksuun  ja  tilien  hallintaan  liittyvissä  asioissa,  mutta 
yleisin syy aktiivikäyttäjien konttoriasiointiin on kuitenkin käteisen rahan nosto. Auto‐
maattien  ja maksupäätteiden käyttö  on  tehty helpoksi, mutta  tietoa maksukorteista  ja 
niiden ominaisuuksista ei ole tarpeeksi. Käteisautomaatin käyttö saattaa monesta asiak‐
kaasta tuntua vieraalta, eikä kokeileminen ensimmäistä kertaa houkuttele, kun pelätään 
virheiden tekemistä. Käteisautomaatin näyttöä ja sille nostoa tehtäessä tulevia vaihtoeh‐
toja voisi käsitellä asiakkaan kanssa esimerkiksi  tulostamalla selkeitä kuvakaappauksia 
siitä, mitä vaihtoehtoja automaatti milloinkin tarjoaa. Monelle asiakkaalle kynnys mak‐
sukortin  hankkimiseen  on  myös  varmasti  verkkopankkitunnusten  hankkimista  mata‐
lampi, sillä maksukortin käyttöön tarvittavat laitteet ovat yleisesti tarjolla. 
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Yhteistyö vähittäistavarakauppojen kanssa maksukortin käytön opettelussa voisi myös 
tuottaa  tulosta.  Vaikka  kauppojen  korttipäätteet  ulkomuodoltaan  hieman  vaihtelevat, 
yhden päätteen käytön oppiminen veisi asiaa  jo merkittävästi eteenpäin. Esimerkiksi S‐
Pankki  tarjoaa  toimipisteissään  kortinlukijaa,  josta  voi  tarkistaa  kortin  viimeisimmät 
tapahtumat ja tilin saldon – tällaisen päätteen tarjoaminen esimerkiksi konttorin tiloissa 
olisi monelle asiakkaalle mahdollisuus opetella kortin  ja  lukijan käyttämistä  ilman tun‐
netta  siitä, että kassajonon muut asiakkaat ”hengittävät niskaan”  tai että  tunnusluvun 
mennessä  väärin  kortti  lukittuu  eikä  mitään  ole  tehtävissä.  Yleensäkin  mahdollisuus 
harjoitella  laitteiden käyttöä ennakkoon olisi monelle asiakkaalle  tervetullut mahdolli‐
suus. 
 
Maksukortin tunnusluvun muistaminen tuntuu olevan monelle asiakkaalle vaikeaa:  jos 
mahdollista, olisi hyvä tarjota mahdollisuutta valita luku itse. Turvallisuusnäkökulmas‐
ta ratkaisussa on mietittävää, mutta turvallisempaa ei lopulta ole sekään, että asiakas on 
kirjoittanut itselleen vieraan numerosarjan tarralapulle ja kiinnittänyt sen lompakkoonsa 
korttitaskun päälle. 
 
Maksukorttien käytön turvallisuudesta olisi myös hyvä tiedottaa tarkemmin. Asiakkail‐
la on hyvin epäselvä käsitys siitä, miten  ja missä korteilla todellisuudessa pystyy mak‐
samaan  ja  kuinka  turvallista  se  on. Moni  asiakas  seuraa  odottaessaan  toimeksiantaja‐
konttorissa olevaa televisiota, jossa näytetään pankin ajankohtaisia tiedotteita ja tarjouk‐
sia. Tälle näytölle voisi sijoittaa faktoja korttimaksamisen turvallisuudesta, mikä tuntuu 
olevan usealle asiakkaalle kynnyskysymys. Ylipäänsä  tiedotusta olisi  tehostettava niin, 
että asiakkaille todella tulisi selväksi se, miten pankki palveluntarjoajana ajaa myös asi‐
akkaan  asiaa.  Muutosvastarinnan  murtaminen  on  helpompaa  silloin,  kun  vastustava 
taho ymmärtää omat etunsa  ja sen, ettei pankki erään asiakkaan sanoin ”tee vain kiu‐
saa”. 
 
Jos ajatellaan aktiivikäyttäjistä löytyviä mahdollisia kohderyhmiä, potentiaalinen ikäpe‐
rusteinen  ryhmä  monipalvelukanaviin  ohjaamiseen  olisivat  40–60‐luvuilla  syntyneet 
henkilöt, sillä he ovat todennäköisesti juuri niitä asiakkaita, joiden syyt konttoripalvelu‐
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jen käyttämiseen ovat periaatteet  ja totutut  tavat. Näiden  tapojen sekä ennakkokäsitys‐
ten murtaminen vie aikansa, mutta asiat tulisi esittää heille ominaisella tavalla ja vedota 
esimerkiksi siihen, mikä on juuri asiakkaalle edullisinta, nopeinta tai vaivattominta.  
 
Erityisesti  toimeksiantajakonttorin aktiivikäyttäjiä 50–75‐vuotiaiden  ikäryhmästä ajatel‐
len esimerkiksi kahvin, pullan  ja tietoiskun tarjoaminen pankin monikanavapalveluista 
saattaisi olla hyvinkin  tehokas. Asiakkaat  toisinaan kyselevät pankin  järjestämien  tilai‐
suuksien perään – niitä ”ei enää  järjestetä niin kuin ennen”,  totesi eräs asiakas. Yhden 
vanhan  tavan  eli  pankin  tilaisuuksien  hyödyntäminen  voisi  auttaa murtamaan muita 
vanhoja tapoja. 
 
On kuitenkin otettava huomioon myös se, että osa asiakkaista todella tarvitsee konttori‐
palvelua eikä pysty luopumaan siitä edes halutessaan. Tässä opinnäytetyössä esiteltyjen 
tilastojen perusteella voidaan todeta toimeksiantajakonttorin suurimman aktiivikäyttäji‐
en ryhmän muodostuvan 1930‐luvulla syntyneistä asiakkaista,  ja heidän  joukossaan on 
paljon henkilöitä, jotka asioivat konttorissa huonon näön tai muiden vastaavien esteiden 
vuoksi. Ikääntyneille asiakkaille saattaa olla myös hieman epäselvää, mikä on heille pa‐
ras  tapa  asioida,  eikä  palvelumaksuverkostokaan  ole  kovin  selkeä.  Esimerkiksi  Jukka 
Perttu  (2011) kirjoittaa Helsingin Sanomien artikkelissaan Eläkkeensaajien Keskusliiton 
adressista,  jonka  tavoitteena ovat kohtuuhintaiset  ja ymmärrettävät pankkipalvelut eri‐
tyisesti pienituloisille  eläkeläisille. Vastaavaa  tietoa  löytyy myös Kuluttajaliiton  (2011) 
sivuilta, joilla Kuluttajaliitto ja Helsingin vanhusneuvosto ehdottavat pankeilta vastaan‐
tuloa  ikääntyneiden pankkiasioinnin  turvaamiseksi. Tätä asiaa ei yhden konttorin voi‐
min pystytä  takaamaan, mutta voidaan kysyä myös, paljonko pankille merkitsevät sen 
asiakkaat ja näiden tyytyväisyys. 
 
Avainsanoina monikanavapalveluihin ohjaamisessa voisi pitää juuri asenteiden ja vääri‐
en  käsitysten murtamista  sekä  aktiivikäyttäjien  ryhmittelyä  niin,  että palvelua  todella 
tarvitsevat  saisivat  sitä edelleen. On  tärkeää myös osata käyttää niitä markkinointi‐  ja 
tiedotuskanavia, joita kukin kohdeikäryhmä seuraa, sekä sellaista kieltä, jota he ymmär‐
tävät: harva 70:ää ikävuotta lähestyvä hakee tietoa Visa Debit ‐kortista Pankki X:n Inter‐
net‐sivuilta. Sen  sijaan  juttu paikallislehdessä  saattaisi herättää  suurtakin kiinnostusta. 
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Vaikka esimerkiksi maksukorteista kerrotaan hyvin usein asiakkaille  rahan noston yh‐
teydessä toimeksiantajakonttorissa, asiakkaalle jää enemmän aikaa harkita asiaa, jos hän 
on  lukenut  siitä  kotona,  poissa  pankkiympäristöstä.  Viime  pankkikäynnillä  kerrotut 
asiat maksukorttien mahdollisuuksista eivät sen sijaan todennäköisesti ole enää mielessä 
seuraavalla käynnillä. 
42 
 
 
LÄHTEET 
KIRJALLISUUS 
 
Alhonsuo, Sampo; Nisén, Anne; Pellikka, Tuula. 2009. Finanssitoiminnan käsikirja. Finanssi‐  ja 
  vakuutuskustannus FINVA. 
 
Eskola, Jari; Suoranta, Juha. 1998. Johdatus laadulliseen tutkimukseen. Tampere: Vastapaino. 
 
Järvinen, Raija; Heino, Heli. 2004. Kuluttajien palvelukokemuksia vakuutus‐ ja pankkisektorilta.  
  Kuluttajatutkimuskeskus, julkaisuja 2004:3. Helsinki: Kuluttajatutkimuskeskus. 
 
Kontkanen, Erkki. 2009. Pankkitoiminnan käsikirja. Finanssi‐ ja vakuutuskustannus FINVA. 
 
Kuusela,  Hannu;  Rintamäki,  Timo.  2002.  Arvoa  tuottava  asiointikokemus.  Tampere:  Tampere 
  University Press. 
 
Ylikoski, Tuire; Järvinen, Raija; Rosti, Pirre. 2006. Hyvä asiakaspalvelu ‐ menestystekijä  
  finanssialalla. 2. uudistettu painos. Finanssi‐ ja vakuutuskustannus FINVA. 
 
ARTIKKELIT 
 
Aaltonen, Jarmo. 2011. Kaikissa kaupoissa ei ole vieläkään sirupäätteitä. Helsingin Sanomat  
27.9.2011, B 5. 
 
Perttu, Jukka. 2011. Tuhannet maksujen ahdistamat vanhukset vetoavat pankkeihin. Helsingin  
Sanomat 24.9.2011. 
 
 
INTERNET‐LÄHTEET 
 
Finanssialan Keskusliitto. 2011a. Säästäminen, luotonkäyttö ja maksutavat 2011. [online] [viitattu  
20.9.2011] Saatavissa:  
http://www.fkl.fi/materiaalipankki/julkaisut/Sivut/saastaminen_luotonkaytto.aspx 
 
Finanssialan Keskusliitto. 2011b. Tiedote: Suoraveloitus poistuu käytöstä – tilalle yhtä helppo 
käyttöinen suoramaksu tai e‐lasku. [online] [viitattu 26.9.2011] Saatavissa: 
http://www.fkl.fi/ajankohtaista/tiedotteet/Sivut/Suoraveloitus_poistuu_kaytosta.as
px 
 
Finanssialan Keskusliitto. 2011c. Senioritutkimus 2011. [online] [viitattu 19.10.2011] Saatavissa: 
http://www.fkl.fi/materiaalipankki/julkaisut/Sivut/saastaminen_luotonkaytto.aspx 
 
Huhtiniemi, Kaisa. 2003. EMV‐siru tuo lisäturvaa maksukorttiin. Tekniikka ja talous 2.10.2003.  
[online] [viitattu 21.9.2011] Saatavissa:  
http://www.tekniikkatalous.fi/tyo/emvsiru+tuo+lisaturvaa+maksukorttiin/a43233 
   
Kuluttajaliitto. 2011. Kuluttajaliitto ja Helsingin vanhusneuvosto: Ikääntyneiden pankkiasiointi  
turvattava. [www‐sivu] [viitattu 7.12.2011] Saatavissa: 
http://www.kuluttajaliitto.fi/index.phtml?5_m=2017&5_o=5&s=2 
 
43 
 
 
Netti‐Nysse. 2011. Tampereen kaupunginkirjasto. [www‐sivu] [viitattu 7.12.2011] Saatavissa: 
http://kirjasto.tampere.fi/index.php/kirjastot‐ja‐aukiolot/netti‐nysse/ 
 
Manninen, Laura. 2011. Älä mene tämän takia pankkiin. Taloussanomat 3.9.2011. [online] [viitat 
tu 20.9.2011] Saatavissa:  
http://www.taloussanomat.fi/raha/2011/09/03/ala‐mene‐taman‐takia‐
pankkiin/201112232/139 
 
 
JULKAISEMATTOMAT LÄHTEET 
 
Tilastot, elokuu 2011. 2011 Pankki X. Viitattu 19.10.2011. Pankki X:n sisäinen  
tilastointijärjestelmä. 
 
Sekä muita  lähteitä,  joihin on tässä tutkimuksessa viitattu salatuilla  lähteillä. Nämä  lähteet ovat 
Pankki  X:n  sivustoja  tai  sisäisiä  Intranet‐sivuja,  joiden  nimi  kuuluu  salassapitovelvollisuuden 
piiriin. 
 
44 
 
 
LIITTEET 
LIITE 1 Haastattelututkimuksen sähköposti 
Hei kaikki! 
 
Niin kuin moni varmaan on jo kuullutkin, olen valmistumassa tradenomiksi vuodenvaihteessa ja 
nyt on aika työstää viimeistä koulusuoritusta eli opinnäytetyötä. Tarjan kanssa juttelimme syksyl‐
lä ja sovimme opinnäytteeni käsittelevän sitä, miksi konttorissa asioi niin paljon päivittäisiä raha‐
asioitaan hoitavia asiakkaita,  ja miten heidät saisi ohjattua  itsepalvelukanavien  (maksukorttien, 
verkkopankin..) käyttöön entistä tehokkaammin.  
 
Päivittäin töissä huomaa, kun asiakkaan lompakosta rahaa nostettaessa selvästi pilkistää maksu‐
kortti – tai joissakin tapauksissa se jopa annetaan käteen kun pitää etsiä oikea tili. Kaikki meistä 
varmasti välillä kysyvät asiakkaalta näissä tilanteissa, miksi tämä on nostamassa rahaa konttoris‐
ta eikä käytä korttiaan automaatilla tai kaupassa. Lisäksi on paljon asiakkaita, joilla korttia ei ole 
lainkaan  ja käteinen nostetaan aina konttorista: näiltäkin tulee kysyttyä, miksei korttia löydy tai 
miksei sitä haluta ottaa. Miksi lasku tullaan maksamaan konttorissa? 
 
Nyt haluaisin siis kerätä yhteen kaikki asiakkaiden antamat vastaukset teidän kauttanne,  ja toi‐
veenani on saada mahdollisimman paljon erilaisia vastauksia ylös. Tarkoituksena ei siis ole koota 
vain yleisimpiä vastauksia, vaan huomioida kaikki pienetkin yksityiskohdat, jotka saattavat vai‐
vata kenties vain yhtä asiakasta  ja estää häntä käyttämästä tai ottamasta korttia tai verkkopank‐
kia.   Älä kuitenkaan  jätä yleisimpiä vastauksia pois siksi, että arvioit  jo  jonkun muun varmasti 
maininneen ne, vaan kerro kaikki mitä mieleen muistuu. 
 
Pyytäisin siis kaikkia teitä kaivelemaan muistianne ja etsimään sieltä kaikki mieleen jääneet omi‐
tuisetkin vastaukset niiden yleisimpien ohella.  
 
Pähkinänkuoressa: 
Mistä syistä asiakas hoitaa päivittäiset raha‐asiansa konttorissa? 
Miksi  asiakas  ei  käytä maksukorttiaan  /  verkkopankkiaan  / maksuautomaattia  / mitä  tahansa 
muuta itsepalvelukanavaa?  
Miksi asiakas ei halua ottaa itsepalvelukanavia käyttöönsä? 
Lisäksi onko jokin keino, joka mielestäsi auttaisi ohjaamaan asiakkaita itsepalvelukanaviin? Onko 
asiakkailta tullut palautetta tai toiveita asiasta – toiveita koulutustilaisuuksista, ihan mistä vain? 
Palautetta siitä, että itsepalvelukanavia on hankala käyttää, ne ovat turvattomia, pelottavia.. 
Entä mitä mieltä olet itse: tuleeko asiakkaiden kannustusta itsepalveluun jatkaa tai kehittää? Vai 
onko rahan nosto tai muu vastaava konttorissa turvattava nykyisessä laajuudessaan myös jatkos‐
sa? Mitä mieltä olet tulevista rajoitetuista kassapalvelun aukioloajoista? 
 
Vastaukset  ovat  luottamuksellisia:  kaikki  yksittäisen  vastaajan  tunnistamisen  mahdollistavat 
tiedot poistetaan ennen vastausten julkaisua tutkimusraportissa, eikä ketään siis mainita nimeltä, 
joten voit vastata avoimesti. 
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Niin kuin osa varmaan on  jo kuullutkin, olen valmistumassa  tradenomiksi vuodenvaihteessa  ja 
nyt on aika työstää viimeistä koulusuoritusta eli opinnäytetyötä. Tarjan kanssa juttelimme syksyl‐
lä ja sovimme opinnäytteeni käsittelevän sitä, miksi konttorissa asioi niin paljon päivittäisiä raha‐
asioitaan hoitavia asiakkaita,  ja miten heidät saisi ohjattua  itsepalvelukanavien  (maksukorttien, 
verkkopankin..) käyttöön entistä tehokkaammin.  
 
Olen kuullut, että asiakastapaamisten päätteeksi on  tapana kysyä, asioiko asiakas konttorissa  ja 
jos asioi, mitä toimia hän siellä suorittaa. Haluaisinkin nyt kysyä teiltä, mitä asiakkaat tähän vas‐
taavat. Lisäksi tekin varmaan toisinaan huomaatte,  jos asiakkaalla on maksukortti, mutta hän ei 
käytä sitä; millaisia vastauksia saatte kysyttäessä kortin käytöstä tai käyttämättömyyden syistä? 
Entä syyt olla ottamatta korttia tai olla avaamatta verkkopankkia? 
 
Nyt haluaisin siis kerätä yhteen kaikki asiakkaiden antamat vastaukset. Vastatkaa henkilökohtai‐
sesti tähän sähköpostiin,  listatkaa kaikki vastaukset  joita mieleen tulee, niin ne yleisimmät kuin 
harvinaisimmatkin. 
 
Toiveenani on saada mahdollisimman paljon asiakkaiden antamista vastauksista ylös: tarkoituk‐
sena ei siis ole kirjata vain yleisimpiä vastauksia, vaan huomioida kaikki pienetkin yksityiskoh‐
dat,  jotka saattavat vaivata kenties vain yhtä asiakasta  ja estää häntä käyttämästä  tai ottamasta 
korttia tai verkkopankkia.  Pyytäisin siis kaikkia teitä kaivelemaan muistianne  ja etsimään sieltä 
kaikki mieleen  jääneet  omituisetkin  vastaukset  niiden  yleisimpien  ohella. Älä  kuitenkaan  jätä 
yleisimpiä vastauksia pois siksi, että arvioit jo jonkun muun varmasti maininneen ne, vaan kerro 
kaikki mitä mieleen muistuu. 
 
Pähkinänkuoressa: 
Missä asioissa asiakas asioi konttorissa? Mistä syistä hän hoitaa päivittäiset raha‐asiansa kontto‐
rissa? 
Miksi  asiakas  ei  käytä maksukorttiaan  /  verkkopankkiaan  / maksuautomaattia  / mitä  tahansa 
muuta itsepalvelukanavaa? Miksi hän ei halua ottaa itsepalvelukanavia käyttöönsä? 
Lisäksi onko jokin keino, joka mielestäsi auttaisi ohjaamaan asiakkaita itsepalvelukanaviin? Onko 
asiakkailta tullut palautetta tai toiveita asiasta – toiveita koulutustilaisuuksista, ihan mistä vain? 
Palautetta siitä, että itsepalvelukanavia on hankala käyttää, ne ovat turvattomia, pelottavia.. 
Entä mitä mieltä olet itse: tuleeko asiakkaiden kannustusta itsepalveluun jatkaa tai kehittää? Vai 
onko rahan nosto tai muu vastaava konttorissa turvattava nykyisessä laajuudessaan myös jatkos‐
sa? Mitä mieltä olet tulevista rajoitetuista kassapalvelun aukioloajoista? 
 
Vastaukset  ovat  luottamuksellisia:  kaikki  yksittäisen  vastaajan  tunnistamisen  mahdollistavat 
tiedot poistetaan ennen vastausten julkaisua tutkimusraportissa, eikä ketään siis mainita nimeltä, 
joten voit vastata avoimesti. 
 
